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Resumo

O termo qualidade ndo deixa ninguém indiferente no mundo industrial de hoje. Este termo
refere-se a varios conceitos que podem ser encontrados e estudados a partir de um Sistema de
Gestao da Qualidade. A qualidade e a satisfagdao dos clientes sao o principal objetivo de uma
empresa, € com a ajuda de um Sistema de Gestao eficiente, torna-se cada vez mais uma forma
de diferenciacao das empresas perante os seus clientes.

As organizacdes reconhecem que o caminho para a implementacao e certificagdo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade pode ser complexo, ainda assim, cada vez mais € necessario
que as empresas implementem esta norma pois a qualidade ¢ fundamental nos dias de hoje.

Este estudo teve como objetivo descrever a implementacdo de um Sistema de Gestao da
Qualidade numa empresa do setor té€xtil. Desta forma, a presente dissertacdo tem como objetivo
estudar se a implementacdo de um Sistema de Gestao da Qualidade, segundo a norma ISO 9001,
traz ou ndo mais-valias a empresa, e quais os seus resultados depois da implementacao.

No sentido de analisar este impacto foram recolhidos dados antes e depois da
implementagdo a fim de compara-los, e investigar as melhorias desenvolvidas pelo Sistema de
Gestao.

Através destes resultados pode constatar-se que a norma ISO 9001 trouxe, de facto,
melhorias significativas a empresa. Esta norma consegue nao so ajudar a empresa a medir os
seus problemas como também ajuda a resolver os mesmos.

A BeStitch, antes da implementagdo, ndo fazia qualquer monitorizagdo e,
consequentemente, ndo tracava objetivos por ndo ter base de comparacdo. Depois da
implementa¢do da norma, ja foi possivel a BeStitch fazer monitorizagdes e assim conseguir

quantificar os seus principais problemas.

Palavras — chave: Impacto, Qualidade, Sistema de Gestdo da Qualidade, Implementacao,

norma ISO 9001
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Abstract

The term quality doesn’t leave anyone indifferent this days, in the industrial world. It
refers to several concepts that can be found and studied from a Quality Management System.
Quality and customer satisfaction are the main goal of a company, and with the help of an
efficient Management System it becomes increasingly a way of differentiating companies
towards their clients.

Organizations recognize that the road to implementing and certifying a Quality
Management System can be complex, nevertheless, it is necessary for companies to implement
this standard, since quality is fundamental today and is a differentiation factor.

This study aims to describe the implementation of a Quality Management System in a
textile company. In this way, this dissertation aims to study whether the implementation of a
Quality Management System, according to ISO 9001, brings value to the company or not, and
what are the company results after the implementation.

In order to analyze this impact, data were collected before and after the implementation
in order to compare them and evaluate the improvements developed by the Management
System.

Through these results it can be seen that ISO 9001 standard has, in fact, brought
significant improvements in to the company. This standard not only helps the company to
measure its problems but also helps to solve them.

Before implementation, BeStitch did not make any measurements and did not even set
goals for not having something to base it on. After the standard implementation, it was already

possible for BeStitch to take measurements and thus be able to quantify its main problems.

Key - words: Impact, Quality, Quality Management System, Implementation, Standard ISO
9001
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Implementacdo da norma ISO 9001 numa Empresa do setor Téxtil

1. Introducao

A importancia de métodos que garantam vantagens competitivas para uma qualquer
organizagdo, passa também pela implementagdo e certificagdo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ). Num mercado cada vez mais global e exigente este ¢ um método de extrema
importancia.

Todo o processo de implementacdo de um SGQ ¢ realizado de forma voluntaria, embora
provocada por motivagdes quer internas quer externas para a decisao da sua implementagao.

Apesar destes sistemas proporcionarem melhorias numa empresa, nem sempre trazem
beneficios, pois a sua implementacao pode ter sido ineficaz, tornando-se por isso necessaria a
sua avaliagdo. E extremamente importante a capacidade de analise, por parte das empresas, de
forma a assegurarem a melhoria continua pois a forte dinamica que se observa nos mercados
deve ser interiorizada.

A literatura sobre este tema tem-se focado maioritariamente nas vantagens da
certificagdo, na relagdo entre motivacdes e beneficios, na evolucao dos beneficios, nas barreiras
a certificacdo e no impacto no desempenho organizacional e financeiro (Sampaio, Saraiva e
Rodrigues, 2009-a).

No decorrer deste trabalho apresentar-se-ao aspetos relacionados com a qualidade, a
certificagdo e o aparecimento das normas ISO 9000, no qual serd enquadrada a Norma ISO
9001.

A ISO 9001 ¢ a norma de Sistemas de Gestdo mais usada mundialmente, constituindo-se
como referéncia internacional para a certificagdao de Sistemas de Gestao da Qualidade (Mosca,
2016). A especificidade de requisitos para Sistemas de Gestao da Qualidade, que tem por base
principios fundamentais da gestdo e uma abordagem por processos, sera o objeto deste estudo.

Assim, este trabalho de pesquisa tem como principal objetivo analisar a implementagdo
do SGQ na empresa em estudo e aferir se esta implementa¢do teve melhorias na gestao
organizacional da mesma, bem como nas metas definidas pela geréncia, as quais podem ser
comparadas com dados de anos anteriores. No final deste estudo ird averiguar-se se

efetivamente existiram melhorias nos seguintes aspetos:
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o Atribuigdo de fungdes e responsabilidades;

. Defini¢ao de procedimentos;

. Defini¢ao de Instrugdes de trabalho;

. Implementagdo de planos de monitorizagdo e inspe¢ao;

o Defini¢ao de Politicas da empresa, entre as quais, a Politica da Qualidade;

o Definicdo de planos de calibracdo de Recursos de Monitorizagdo e Medigdo
(RMM);

J Registo de produto ndo conforme e reclamacgdes;

o Analise de objetivos tragados pela geréncia.

O projeto de implementacao desta norma pretende contribuir para a adaptacao e melhoria
da empresa ao mundo organizacional e assim acompanhar o seu crescimento.

A norma deve ser adaptada a realidade de cada empresa tendo em conta a sua cultura, o
seu mercado, e os seus objetivos de negocio (Piskar e Dolinsek, 2006).

A metodologia de trabalho consiste na observacdo direta e na andlise documental de
forma a aferir a existéncia de requisitos que ja estivessem implementados na empresa.

Os dados obtidos serdo trabalhados com recurso a técnicas de estatistica descritiva e de
inferéncia estatistica, por forma a caracterizar a situagdo da empresa no que se refere aos
requisitos da norma, e¢ o departamento da qualidade terd um papel fulcral tanto na
implementagdo destes requisitos como na medi¢do dos mesmos.

A presente dissertacdo encontra-se dividida em 7 capitulos:

Primeiro Capitulo — introdug@o, na qual ¢ feito o enquadramento do tema, a apresentagao
do objetivo do trabalho e da estrutura da dissertacdo.

Segundo Capitulo — ¢ apresentada uma revisdo da literatura relacionada com o tema,
abordando aspetos tais como, a importancia de uma certificacdo para uma empresa nos dias de
hoje e qual o seu impacto.

Terceiro Capitulo — ¢ realizada a caracterizagdo da empresa téxtil, onde sera
implementado um SGQ, segundo a Norma ISO 9001:2015.

Quarto Capitulo — ¢ descrita a metodologia e dados que irdo ser utilizados, como todo o
processo deste trabalho ird ser desenvolvido, bem como os resultados obtidos e a sua analise.

Quinto Capitulo — ¢ apresentada a conclusdo que se obteve com o estudo realizado na
empresa onde foi implementado o Sistema de Gestdo da Qualidade.

Ultimo Capitulo — é apresentada a bibliografia de suporte a esta dissertagéo.
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2. Revisao da Literatura

2.1. Qualidade — Historia e Conceitos

O conceito de “Qualidade” surgiu aquando a segunda guerra mundial, devido a um
problema de nivel das bombas que estavam a ser produzidas. No entanto, este conceito nao se
referia a melhoria da qualidade das bombas produzidas mas sim o seguimento de algumas
diretrizes que teriam de ser cumpridas pelas empresas de forma a melhorar a produgdo das
bombas, ou seja, a melhoria da qualidade da producdo. Nos finais da década de 60 e inicios da
década de 70 os fornecedores estavam sujeitos a inspegdes por parte de quase todos os seus
clientes, o que levava a um enorme desperdicio de tempo e recursos. Entdo, em 1969, foi
proposto que os fornecedores devessem supervisionar e cumprir os requisitos de qualidade que
lhes fossem atribuidos no sentido de os seus métodos de trabalho serem auditados. Foi a partir
deste momento que surgiu o conceito de auditorias / inspegdes (Sampaio e Saraiva, 2011;
Seddon, 2000).

No inicio dos anos 70, deu-se assim um “boom “na criacado de entidades de auditoria e
consultoria no Reino Unido (Sampaio, 2008; Seddon, 2000).

Apesar do que maioria das pessoas pensa, a gestdo da qualidade ndo se trata de uma
invengdo moderna. A gestdo da qualidade entrou no mundo industrial na década de 1960,
acabando por vir a ganhar mais tarde uma maior relevancia, a partir da década de 1980 (Anténio
e Teixeira, 2007).

Segundo Pires (2007), o conceito de qualidade, assim como as exigéncias dos
consumidores foram evoluindo ao longo do tempo podendo destacar-se cinco fases:

- A inspegao do produto apds a sua concecao;

- O controlo da qualidade que analisa os desvios e a reposicdo dos pardmetros dos

processos;

- A garantia da qualidade que se desenvolve através de planeamento e sistematizagdo das

atividades;

- A gestdo da qualidade onde ¢ enfatizado a integracdo na gestdo global da empresa;

- A qualidade total que se centra na cultura da empresa.

Na linguagem comum, o termo “Qualidade” designa um modo de ser. A utilizacao do
termo pode ser ambigua, mas o seu verdadeiro significado tem mais a ver com a conformidade

ou aptidao para desempenhar a fung¢ao para que foi criado (Duret e Pillet, 2009).
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Na perspetiva da gestdo podemos dar diferentes aproximagdes a defini¢do da qualidade

(Antonio e Teixeira, 2007):

—

Baseada no produto, em que os compradores nao estao apenas interessados no preco
do produto/servigo que vao adquirir, mas também na experiéncia que estes lhe
possam trazer. E precisamente a diferenca da qualidade que faz com que estes
produtos/servicos sejam capazes de proporcionar aos seus compradores
experiéncias diferentes.

Baseada na producao, que se centra na defini¢cao do grau de conformidade de um
produto com a sua concecdo. A concecao de um produto € de extrema importancia
para uma organizagdo visto que a qualidade deste tem de estar em conformidade
com os requisitos do cliente.

Baseada no valor, visto que a qualidade e o preco estdo intrinsecamente ligados na
escolha econdémica do cliente.

Baseada no consumidor, que ¢ uma das mais importantes, se ndo a mais importante
aproximacao a defini¢ao da qualidade, pois ¢ tipicamente definida pela satisfacao

ou o exceder das expectativas dos clientes.

Apesar de existirem diferentes aproximacdes a defini¢do da qualidade todas elas vao ter

ao mesmo objetivo, a satisfacdo do cliente.

Muitos autores e pensadores estabeleceram defini¢des de acordo com pontos de vista

observados e todos vao dar ao mesmo: Qualidade ¢ o atendimento das exigéncias do cliente.

De acordo com alguns autores, a qualidade pode ser definida como (Oakland, 1994;

Antonio e Teixeira, 2007):

“Adaptagdo ao uso” — Juran;

“Conformidade com os requsisitos” — Crosby;

“O processo que conduz a resultados através de produtos/servicos que possam ser
vendidos a consumidores que ficardo satisfeitos” — Deming

“A perda que um produto causa a sociedade depois de ser expedido e ndo as perdas
causadas por func¢des intrinsecas” — Taguchi

“Auséncia de variacdo nas caracteristicas da qualidade” — Ishikawa

“Processo de monitorizagdao continua e instrumentagao de feedback potencial” —

Shigeo Shingo
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e “O total das caracteristicas de um produto e de um servigo referentes a marketing,
engenharia, manufatura e manutengao, pelas quais o produto ou o servico, quando

em uso, atendera as expectativas do cliente” — Feigenbaum.

Uma caracteristica marcante dos conceitos apresentados pelos “gurus da qualidade” é que
as varias definigdes convergem para os seguintes pontos, sendo eles:
e A preocupacao com o cliente;
e Se o produto possui maxima utilidade ao cliente;
e A satisfacdo do cliente;

e A reducao de custos para a empresa.

As diferengas entre as mais variadas defini¢des da qualidade nao diferem muito, o que
significa que estas ndo se contrapdem mas sim que se complementam (Antonio ¢ Teixeira,
2007).

Na realidade, a qualidade ¢ quase sempre encarada como algo que ndo se define, por ter
um carater complexo e multifacetado. No entanto, todas estas defini¢des nos levam a que
qualidade seja o grau de satisfacdo de requisitos dados por um conjunto de caracteristicas
intrinsecas (NP EN ISO 9000:2015; NP EN ISO 9000:2005; Antonio e Teixeira, 2007).

Contrariamente aquilo que muitos pensam, um SGQ ndo se centra apenas no controlo
estatistico do processo, mas também na gestdo das pessoas e da organizagdo. Através de um
estudo efetuado por Martim e Manohar (2016), concluiu-se que as PME’s conseguem obter
beneficios na implementagdao de um SGQ se existir compromisso com a qualidade por parte de
todos os membros da organizagdo. Estes concluiram ainda que para a implementacao de um

SGQ, as organizagdes tém por impulso partir para a série das normas ISO 9000.
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2.2. Série das Normas ISO 9000

A série das normas ISO 9000 aparece pela primeira vez em 1987, com o intuito de serem
aplicaveis a todos os setores econdmicos. Estas normas tém o objetivo de estandardizar os
diferentes modelos de gestao da qualidade, apesar de ndo terem substituido completamente os
modelos existentes. No fundo, serdo a base de todos os futuros modelos de gestdo da qualidade
(Duret e Pillet, 2009).

ISO, que significa International Organization for Standardization, ¢ uma organizagao
composta por 157 Estados membros. Esta organizagdo visa o desenvolvimento das empresas
apostando na idealizagdo de normas que sdo referencias para a implementacgao de sistemas de
gestao da qualidade. As normas da familia ISO 9000 tém a finalidade de garantir o fornecimento
de produtos/servicos que satisfacam os requisitos dos clientes. A série da norma ISO 9000 ¢
constituida pelas seguintes normas (Madeira et all, 2010):

= NP EN ISO 9000:2005, Sistemas de Gestdo da Qualidade — Fundamentos ¢
vocabulario;

= NP EN ISO 9001:2015, Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos, unica
Norma através da qual uma empresa podera certificar o seu SGQ);

= NP EN ISO 9004:2000, Sistemas de Gestdao da Qualidade — Linhas de orientagao
para melhoria do desempenho;

= NP EN ISO 19011:2003 — Linhas de orientagdo para auditorias a sistemas de

gestdo da qualidade e/ou de gestdo ambiental.

A adocdo destas normas prende-se com o facto do enorme crescimento da
competitividade e das exigéncias dos clientes. A sua correta implementagao, ajudard a empresa
na constru¢do de referenciais com vista a defini¢do de um sistema de gestdo da qualidade que
potencie essa mesma satisfagdo (Madeira et all, 2010).

As normas da série ISO 9000 sao o grupo de padrdes mais conhecido e utilizado em todo
o mundo. De acordo com um inquérito efetuado anualmente pela ISO, a norma NP EN ISO
9001, ¢ a norma mais adotada em todo o mundo, com cerca de 1.106.356 milhdes de empresas
e organizagdes certificadas em 2016 (International Organization for Standardization, 2017).
Também de acordo com Iatridis et. Al (2016), de entre todas as normas, existem trés que sao as
mais populares, a ISO 9001, a ISO 14001 e a OSHAS 18001. Esta ultima norma nio pertence

a familia das normas ISO 9000, mas ¢ uma norma usada para um sistema de gestdo da seguranga
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e saude no trabalho, que ajuda uma organizacdo quer no controlo dos seus riscos quer na
melhoria do seu desempenho neste ambito.

Um estudo efetuado por Zimon (2016), provou que a implementagao dos requisitos de
um SGQ tem uma contribuigdo positiva no alcance dos objetivos da empresa. O estudo mostrou
que cerca de 70% das PME’s estudadas registaram um impacto positivo na implementag¢ao do
SGQ. No entanto, a contribuicao destas normas para os resultados de negdcio continua a ser
um tema muito polémico. A certificagao continua a ser um problema para as PME’s, pois tem
custos de manutencdo muito elevados e os requisitos necessarios nem sempre sao 0S mais
indicados. No entanto, ¢ de frisar que em 2015 foi langada uma atualizagdo da norma ISO 9001
que podera ir mais de encontro aquilo que muitas PME’s necessitam e assim fazer com que

estas demonstrem mais interesse por esta norma.

2.3. Sistemas de Gestao da Qualidade segundo a norma ISO

9001

A adogdo de um SGQ ¢ uma decisdo estratégica da organizacdo no intuito de ajudar a
melhorar o seu desempenho global e proporcionar iniciativas de desenvolvimento sustentavel.
Um estudo efetuado por Brotons e Sansalvador (2016), mostrou que a taxa de crescimento das
empresas ¢ mais reduzida naquelas que ndo implementaram a ISO 9001. Este estudo mostrou
também que as previsOes de fluxo de caixa melhoraram nas empresas que implementaram a
norma. Como ja varios autores apontaram, Delmas (2001) e Braun (2005), a ISO 9001 nao se
refere a observancia do desempenho da qualidade de produtos da empresa, sendo antes uma
norma que estabelece a necessidade de sistematizar e formalizar um grande numero de
processos empresariais dentro de um conjunto de procedimentos.

De acordo com Pinto e Soares (2010), para implementar um SGQ a organizagao deve
seguir algumas diretrizes. Inicia-se fazendo um levantamento da situagdo atual em que se
encontra a organizacdo, ou seja, fazer um levantamento de todos os processos e fazer um
diagnostico no que toca a qualidade desses mesmos processos. Depois de fazer o levantamento
inicial, deve ser feita uma sensibilizacdo a gestdo de topo, de forma a que esta consiga observar
os beneficios que traz um SGQ e assim sensibilizar toda a organizag¢do, com o objetivo de que
todos os colaboradores se empenhem na sua concretizagdo. O passo seguinte ¢ a defini¢cdo da
politica da qualidade, na qual deve estar explicito o comprometimento da gestao de topo e de

todos os colaboradores, garantindo que a qualidade esta no auge das prioridades da organizagao.
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Posteriormente, devera ser analisado o trabalho a desenvolver na organizagdo, verificando
assim a existéncia de colaboradores com as competéncias necessarias para o desenvolvimento
do mesmo, e caso ndo existam, a organiza¢cdo deverd tomar a decisdo de subcontratar um
consultor de sistemas de gestdo da qualidade. Tendo ja definida a equipa que iré trabalhar na
implementag¢do do SGQ, prossegue-se para a definicdo do plano a implementar que constara e
calendarizaré todos os passos a percorrer, bem como os objetivos a atingir.

A maioria das organizacdes ja possui parte dos requisitos necessarios, mas € necessario
aprimora-los fazendo um enquadramento dos mesmos, de acordo com a norma. Depois de todas
estas defini¢des, passar-se-a a implementacao propriamente dita e serdo analisados e aplicados
os requisitos que ndo fazem parte das praticas da organizagdo. Estes requisitos devem ser
aplicados de forma simples para que os seus utilizadores se consigam adaptar a sua utilizagao.
A criagdo de novos documentos ndo deve ser desnecessaria, sendo que a equipa deve criar
documentos que sejam acessiveis as pessoas que os irdo utilizar. Por ultimo, deve sempre ser
avaliado o desenvolvimento dos indicadores tragcados de acordo com os objetivos a alcangar, e
assim criar procedimentos de controlo permanente.

A norma ISO 9001:2015 ¢ um referencial para a implementagdo de um SGQ nas
organizagdes, €, como foi dito anteriormente, ¢ a inica norma da familia ISO 9000 que pode
ser certificada (NP EN ISO 9001:2015). Esta norma ja passou por varias revisdes como

demostrado na figura seguinte:
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Preventive

Procedure ;
- Action
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9001: 2000
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& PDCA

ISO
9001: 2008
Process

Approach
& PDCA
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9001:2015

Figural — Revisdes da Norma ISO 9001

Num ambiente empresarial cada vez mais dinamico e complexo, satisfazer os requisitos
e ter em consideracao as necessidades futuras dos clientes constitui um desafio para qualquer
organizag¢do. Por este motivo, ao longo do tempo, foram feitas varias revisdes a norma de forma
a conseguir refletir cada vez mais as mudangas no ambiente em que ¢ usada e assegurar que ¢

adequada para o seu proposito (Mosca, 2016).
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Uma completa abordagem aos sistemas de gestdo da qualidade incentiva a organizagao a
definir os processos e planos de controlo que contribuem para realizagdo de um produto com
qualidade para o cliente (NP EN ISO 9000:2005).

Um estudo mais aproximado ao desenvolvimento e implementacio de um SGQ
compreende as seguintes etapas:

v' Determinagdo das necessidades e expectativas dos clientes ¢ de outras partes

interessadas;

v' Estabelecimento da politica da qualidade e dos objetivos da qualidade da

organizagao;

v" Defini¢do dos processos e responsabilidades necessarias para atingir os objetivos

da qualidade;

v" Determinagdo ¢ disponibiliza¢do dos recursos necessarios para atingir os objetivos

da qualidade;

v' Estabelecimento de métodos para medir a eficécia e a eficiéncia de cada processo;

<\

Aplicagao destas medidas para determinar a eficacia e eficiéncia de cada processo;

v' Identifica¢do dos meios de prevencdo de ndo-conformidades e eliminagdo das suas
causas;

v' Estabelecimento ¢ aplicagdo de um processo para a melhoria continua do sistema

de gestdo da qualidade ja existente.

Se estas etapas acima referidas, forem adotadas pela organizacdo, com certeza que esta
terd uma boa base para a melhoria continua conseguindo assim transmitir confianga quanto a
sua capacidade para fornecer produtos com qualidade aos seus clientes (NP EN ISO
9000:2005).

Os requisitos necessarios para a implementacdo de um SGQ sdo referidos na norma, e
tém como objetivo especifico desenvolver principios de gestao de qualidade nas organizagoes.
De uma forma geral, as organizacdes devem ser capazes de estabelecer os processos necessarios
e a sua sequéncia de interacdo, para assim criar métodos de operagdo e controlo de forma a
monitorizar, analisar, e medir os mesmos e, caso seja necessario, desenvolver agdes para atingir
resultados e a melhoria continua (NP EN ISO 9001:2015).

Com as revisoes que foram sendo feitas a norma, esta passou de oito a sete principios de
gestdo de qualidade. As organizacdes que implementem um SGQ segundo a norma ISO 9001

terdo de adotar os seguintes sete principios de gestdo da qualidade (NP EN ISO 9000:2015):
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o Foco no cliente — as organizac¢des dependem dos seus clientes e, consequentemente,

deverdo compreender as suas necessidades, atuais e futuras, satisfazer os seus
requisitos e esforgar-se por exceder as suas expectativas;

o Lideranca — os lideres estabelecem unidade no propdsito e na orientagdo da
organiza¢do. Deverdo criar ¢ manter o ambiente interno que permita o pleno
envolvimento das pessoas para se atingirem os objetivos da organizagao;

. Envolvimento das pessoas — as pessoas, no geral, sdo a esséncia de uma organizacao

e o seu completo envolvimento permite que estas usem as suas aptidoes em
beneficio da organizacao;

o Abordagem por processos — um resultado desejado ¢ alcancado de forma mais

eficiente quando as atividades e os recursos relacionados sdo geridos como um
processo;

o Melhoria continua — a melhoria continua do desempenho global de uma

organizagdo, de uma forma geral, devera ser um objetivo permanente da
organizagao;

. Abordagem a tomada de decisdo baseada em factos — a tomada de decisdo eficaz ¢é

efetuada com base na analise de dados e informacoes;

o Gestao das relacdes — a organizagdo e os seus fornecedores sdo interdependentes e

uma relagdo mutuamente benéfica potencia a aptidao de ambas as partes para criar

valor.

A abordagem por processos mostra-se vantajosa para as organizagdes pois permite a
compreensdo e satisfagdo consistente dos requisitos, a consideracdo dos processos em termos
de valor acrescentado, a obten¢do de um desempenho eficaz dos processos e a melhoria dos
processos baseada na avaliagao de dados e informacao. A norma ISO 9001 adotou um modelo
concreto de SGQ, baseado em processos que incorpora o ciclo PDCA (“Plan-Do-Check-Act”).
O ciclo PDCA permite que a organizagao consiga assegurar que os seus processos sao dotados
de recursos necessarios de forma a obter sempre melhoria continua (NP EN ISO 9001:2015).
Resumidamente o ciclo PDCA pode ser descrito da seguinte forma (NP EN ISO 9001:2015):

—  Planear (Plan): estabelecer metas e objetivos de forma a cumprir com as politicas

da empresa e obter os resultados de acordo com os requisitos do cliente;

—  Executar (Do): implementar e atuar de acordo com o que foi planeado;
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—  Verificar (Check): Monitorizar e medir o que foi executado, ou seja, 0s processos e
os produtos e servigos resultantes por comparagdo com as metas planeadas;
—  Atuar (Act): Executar agdes para melhorar o desempenho e praticar assim melhoria

continua.

A seguinte figura representa a estrutura da Norma no ciclo PDCA (Nota: os nimeros entre

parénteses fazem referéncia a secgdes na norma):

E Sistema de Gestdo da Qualidade (4) N,
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interessadas (10) 4
relevantes  \. £
N 4
s -

Nota: nimeros entre parénteses se referem as clausulas desta Norma Internacional

Figura 2 — Representacdo da Norma no ciclo PDCA

Se a norma ISO 9001 for corretamente implementada, futuramente, a empresa tera
aptiddo para fornecer de forma consistente produtos e servigos que satisfagam os requisitos dos
clientes e aptiddo para demonstrar a conformidade com os requisitos especificados pelo SGQ.
Conseguira ainda aumentar as oportunidades, para aumentar a satisfacao do cliente e tratar
riscos e oportunidades associados ao seu contexto e objetivos (NP EN ISO 9001:2015).

De acordo com Brotons e Sansalvador (2016), a qualidade ¢ sempre uma boa aposta por
parte das empresas. No entanto, a certificacdio nem sempre traz beneficios. O seu estudo
comprovou que apesar de nas PME a certificacdo da norma ISO 9001 influenciar positivamente
na avaliagdo final da empresa, as microempresas que se certificaram nao tiveram uma avaliagao
final tdo positiva: ou pela burocracia exigida pela norma ser demasiada em relacdo a resposta

que estas empresas consigam dar, ou mesmo pela interiorizagdo da norma na empresa. As

11



Implementacdo da norma ISO 9001 numa Empresa do setor Téxtil

microempresas certificam-se pela pressdo por parte dos seus clientes e ndo porque achem que

a certificagdo seja algo necessario ao crescimento da empresa.

2.4. Motivacoes, Obstaculos e Beneficios

A qualidade de um produto ou servico ¢ um vasto conceito que pode ter varios
significados e pode variar de acordo com o contexto. No contexto empresarial pode ser
denominado como a conformidade com os requisitos e atendimento das necessidades dos
clientes (Oliveira et al., 2011; Nadvi e Wiltring, 2001; Dias, 2012). Este conceito tem vindo a
acentuar-se como um fator de competitividade a medida que a concorréncia aumenta obrigando
as empresas a tomar medidas (Sampaio et al., 2015, Sampaio et al., 2011). Para que as empresas
consigam acompanhar o rapido crescimento do mercado, existe uma necessidade cada vez
maior de adotar ferramentas de qualidade. A implementagdo de um SGQ de acordo com a
norma ISO 9001 ¢ a ferramenta mais adotada pelas empresas (Sampaio et al., 2015). Esta
tornou-se a realidade de muitas empresas, tendo sido grande parte delas obrigadas a
implementar este tipo de sistemas por exigéncia de seus clientes e caso ndo o fizessem
perderiam vantagem competitiva (Nadvi e Wiltring, 2001; Douglas et al., 2003; Martinez-
Costa e Martinez-Lorente, 2003; Chaudhary et al., 2013). Alguns estudos indicam que esta
pressdo ¢, atualmente, uma das maiores motivacdes para a implementacao de uma certificagao
ISO 9001 (Martinez-Costa e Martinez-Lorente, 2003).

Antes de analisar o impacto da implementagdo e certificagdo de sistemas de gestdo da
qualidade, ¢ muito importante verificar qual a motivacdo que levou a organizagdo a tomar a
decisdo da sua implementacao, e se essa motivacao terd sido de natureza interna ou externa. Os
motivos que levam as empresas a certificarem-se sao variados, mas de acordo com Whyman et.
al (2016) os motivos que levam uma grande empresa a certificar-se sdo completamente
diferentes dos motivos que levam uma pequena empresa a certificar-se. A implementagdo e
certificacdo de um SGQ deve ser vista como uma ferramenta de ajuda na melhoria
organizacional. Pode no entanto também ser vista enquanto argumento de marketing e de
reforco de competitividade das empresas (Sampaio et al., 2008). Mas as empresas que se
certificam apenas com base em motivagdes externas como por exemplo a vantagem
competitiva, ddo um fim a sua certificagdo a partir do momento em que as empresas

concorrentes se tornam também certificadas (Sampaio, 2008).
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Como motivagdes internas podemos ter o combate a ma qualidade e ao mau desempenho,
a ajuda no controlo mais eficiente das operagdes de negdcio ou uma estratégia de apoio a
melhoria continua da empresa. Como motivagdes externas podemos ter a melhoria de imagem
da empresa e ir de encontro a satisfacao do cliente, para assim ganhar posicionamento face aos
seus concorrentes (Dias, 2012; Martins, 2012, Sampaio, 2013).

Segundo Singels et al. (2001), as empresas que se certificam com base em motivagdes
internas conseguem obter resultados mais visiveis e demonstram melhores niveis de
desempenho organizacional do que empresas com motivagdes externas.

Brown et al. (1998), intensificam a ideia de que as empresas que se certificam com base
em motivagdes internas tém percegdes mais positivas sobre os resultados que obtiveram.

Num estudo realizado a empresas egipcias, os autores Magd e Curry (2003a), constataram
que as principais razdes que levaram as empresas a certificagdo foram a melhoria da eficiéncia
do sistema da qualidade, pressdes por parte dos clientes e por parte das empresas concorrentes,
por estas ja se encontrarem certificadas e aumento da quota de mercado. J4 num estudo efetuado
anivel internacional pelos autores Corbett et al. (2003), os autores verificaram que as principais
motivagdes para as empresas em estudo foram as melhorias na area da qualidade, a melhoria da
imagem da empresa, argumentos de marketing e a pressao dos clientes.

Se a empresa avangar com a implementagao, esta podera mais facilmente ver resultados
internos se a sua motivac¢ao for interna, e resultados externos se a sua motivacao for externa, o
que ndo quer dizer que ndo traga vantagens aos dois niveis. Caso esta motivacao tenha sido de
natureza interna, os beneficios obtidos serdo superiores aos beneficios obtidos de motivagdes
de natureza externa. Mas, independentemente das empresas com motivagdes internas
apresentarem maior perce¢do dos beneficios obtidos, a quantificagdo econémica dos mesmos ¢
mais facil de efetuar nas empresas que se certificam com base em motivagdes externas
(Sampaio, 2013).

Viérios estudos comprovam que a melhoria do desempenho organizacional ¢ facilmente
alcancavel quando a organizagdo direciona a implementagdo do SGQ para a melhoria dos
processos internos € ndo apenas como um fator de marketing (Martins, 2012).

No entanto, o facto de a empresa possuir a certificacdo ndo significa que os seus lucros
vao aumentar instantaneamente. Os beneficios que possam resultar nem sempre sao visiveis
mas seguindo uma abordagem estruturada e disciplinada € certo que a empresa consiga obter
alguns beneficios (Corbett et al., 2003).

O SGQ devera ser capaz de alcangar beneficios e otimizar objetivos para que a

organizagao consiga crescer de forma viavel e competitiva, no que toca a qualidade da empresa.
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Normalmente, na mente dos que t€ém de gerir uma organizag¢do, um SGQ ¢ apenas uma
forma de trazer burocracias a empresa aumentando o niumero da papelada. Desta forma, a
principal preocupacao na implementacao destes Sistemas € a sua rapida certificacdo de modo a
conseguir estudar e analisar os resultados consequentes da implementacao das melhorias e
assim conseguir mostrar a empresa os beneficios que se pode ter com um SGQ (Pinto e Soares,
2011).

Tal como nas motivagdes, os beneficios também sdo de origem interna ou externa.
Segundo um estudo efetuado por Poksinska et al. (2002), ndo foi encontrado qualquer tipo de
correlacdo entre as motivacdes externas e os beneficios internos, ja as empresas que
implementaram um SGQ dando maior destaque as motivagdes internas como por exemplo, a
melhoria da qualidade, irdo obter um maior nimero de beneficios.

Para que a organizagdo consiga ter beneficios com o design e a implementac¢ao do SGQ
tem de ter em consideracdo que estes podem ser influenciados pela estratégia, tamanho e
estrutura organizacional (Kaziliunas, 2012). De acordo com a empresa PP&S (2016) e Huo et
al., (2014), alguns dos beneficios que a certificagdo ISO 9001 pode trazer a uma organiza¢ao
incluem:

. A documenta¢do dos processos forgando a empresa a focar-se em como

desenvolver os seus negocios;

. Processos documentados que criam repeticdo, eliminam a variacao, melhoram a

eficiéncia e reduzem custos;

. Desenvolvimento de medidas corretivas e de prevengdo que se tornam permanentes

de modo a solucionar problemas na empresa;

. A motivagao dos colaboradores, aumentada a medida que lhes ¢ atribuido poderes

para que assumam o controlo do seu trabalho;

. A satisfacdo / fidelizag¢do do cliente, que cresce a medida que a empresa oferece

solucdes proactivas em vez de reativas;

. Melhores produtos e servigos, que resultam na melhoria continua dos processos;

. Melhoramento a nivel produtivo, que resulta numa reducdo dos custos de

reprocessamento;

. A melhoria do fluxo de gestao quer do produto, quer dos processos;

. Melhoria na comunicagdo entre funcionarios internos / externos, clientes e

fornecedores;
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o Aumento de credibilidade da empresa através de auditorias realizadas por entidades

externas.

Contudo, apesar de existirem varios beneficios com a implementa¢do de um SGQ, ainda
existem varios obstaculos, tais como, a necessidade de elevado investimento inicial, a
mentalidade dos colaboradores, a cultura da empresa, o défice de recursos humanos e os custos
de implementacdo e manuten¢ao de um SGQ, pois a curto prazo as vantagens nem sempre sao
visiveis, o que pode tornar dificil a sua implementacao (Dias, 2012; Martins, 2012). De acordo
com Chaudhary et al. (2013), os principais obstaculos na implementacao da ISO 9001 numa
empresa téxtil no Paquistdo foram a mao-de-obra menos alfabetizada, a baixa aprendizagem
dos funciondrios e a sua alta rotatividade.

De acordo com um estudo efetuado por Majumdar e Manohar (2016), os principais
obstaculos alcancados pelas PME’s na India sdo a questao financeira, a restrigao dos recursos
humanos, a falta de compromisso por parte da gestdo, falta de conhecimento sobre o que ¢ um
Sistema de Gestao da Qualidade, a cultura e a atitude da organizagao, a experiéncia em negocios
e por fim a falta de um sistema de gestdo de informacao.

De acordo com a bibliografia deste tema, um dos maiores obstaculos no processo de
implementag¢do e certificacio de um SGQ ¢ a falta de envolvimento da gestdo de topo,
envolvimento este que ¢ considerado como fundamental no processo (Brown et al., 1998;
Douglas et al., 2003).

Virios estudos confirmaram que a certificagdo da ISO 9001 ¢ muito expansiva em termos
de consumo de recursos, € que os custos de implementagdo sdo bem maiores que os beneficios
que pode trazer a empresa. No entanto, esses custos vao diminuindo ao longo do tempo
aumentando assim os beneficios resultantes (Casadeus e Karapetrovic, 2005).

Na Tabela 1, encontra-se um resumo de motivagdes, obstaculos e beneficios que podem

ser encontrados aquando a implementa¢do de um SGQ numa empresa.
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Motivagdes Internas

e Combate a ma Qualidade e mau desempenho
¢ Ajuda no controlo mais eficiente das operacdes de negdcio

e Estratégia de apoio a melhoria continua da empresa

Motivagdes Externas

e Melhoria da imagem da empresa
e Ir de encontro as expectativas do cliente

¢ Ganhar posicionamento no mercado face aos seus concorrentes

Obstaculos

¢ Necessidade de elevado investimento inicial
e Mentalidade dos colaboradores

e Cultura da empresa

e Défice de Recursos Humanos

e Custos de manutencao do SGQ

Beneficios

e A documentagdo dos processos forcando a empresa a focar-se em como desenvolver os
seus negdcios

e Processos documentados que criam repeti¢do, eliminam a variagdo, melhoram a eficiéncia
e reduzem custos

e Desenvolvimento de medidas corretivas e de prevengdo que se tornam permanentes de
modo a solucionar problemas na empresa

e A motivacao dos colaboradores, esta ¢ aumentada a medida que lhes ¢ atribuido poderes
para que assumam o controlo do seu trabalho

e A satisfacdo / lealdade do cliente, que cresce a medida que a empresa oferece solugdes
proactivas em vez de reativas

e Melhores produtos e servigos, que resultam na melhoria continua dos processos

e Melhoramento a nivel produtivo, que resulta numa redugao dos custos de reprocessamento

¢ A melhoria do fluxo de gestdo quer do produto, quer dos processos

e Melhoria na comunicagao entre funcionarios internos / externos, clientes e fornecedores

e Aumento de credibilidade da empresa através de auditorias realizadas por entidades

externas.

Tabela 1 — Resumo das motivagdes, obstaculos e beneficios encontrados ao longo da implementacao de um SGQ
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2.5. Impacto da implementacio e Certificacio da norma ISO

9001

O facto de uma empresa ser certificada ¢ determinante na forma como a qualidade de um
produto ou servigo ¢ avaliada e percecionada pelo cliente, por isso torna-se importante avaliar
0 impacto que uma certificagdo pode trazer a empresa (Dick et al., 2002).

De acordo com Naveh e Marcus (2004), a medicao da certificagdo ¢ um fator de extrema
importancia, pois embora a ISO 9001 seja homogénea, a forma como a empresa a implementa
e a interioriza € o que levard a organizagdo a distinguir-se dos seus concorrentes.

O impacto da implementacdo e certificagdo de um SGQ no desempenho das empresas
ndo € na maior parte das vezes quantificavel. Estudos mostram que a certificacdo ISO 9001
nem sempre produz diretamente resultados positivos, e que o valor real da ISO 9001 reside na
sua implementagao (Huo et al., 2014).

Contudo, a maioria dos estudos concluiram que existe uma relagcao muito positiva entre a
implementagdo e a certificagdo de Sistemas de Gestdo de Qualidade ¢ a melhoria de
desempenho nas organizacdes, trazendo também vantagens a nivel interior e exterior as mesmas
(Sampaio, 2013). Internamente, a melhoria da qualidade na empresa através da criagdo comum
de uma nova cultura e da diminui¢ao dos custos de ndo qualidade, e externamente, a melhoria
da imagem da organizagdo (Chaudhary et al., 2013).

Segundo um estudo efetuado as empresas portuguesas, a melhoria da organizagado interna
foi a principal motivagdo da implementacdo de um SGQ. Para este efeito, o autor (Furtado,
2003) analisou separadamente os objetivos que levaram a implementagdo e certificacdo do
SGQ, tendo como resultados o aumento da qualidade do servigo e a melhoria da organizagao
da empresa. O que ndo quer dizer, que nao tenha havido motivagdes externas entre as quais, 0
reconhecimento internacional, a melhoria da imagem perante os clientes € o0 acesso a novos
clientes/mercados. Estes resultados permitiram que o autor concluisse que a implementagdo e
certificagdo de um SGQ e as motivagdes que levam a empresa a implementa-lo, t€ém de facto
um grande impacto na organiza¢do e vao de encontro as vantagens finais.

Existem ainda, alguns autores que ndo encontraram evidéncias significativamente
positivas entre a implementacdo e a melhoria do desempenho das organizacdes (Sampaio,
2013). Rodriguez-Escobar et al. (2006) concluiram que existe insatisfagdo com a
implementa¢do da ISO 9000 em pequenas empresas. Para estas, a certificacdo ¢ apenas a

garantia de que a empresa utiliza um SGQ de acordo com requisitos e procedimentos da norma.
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E necessario que existam grupos de analise do impacto no desempenho das empresas,
sendo que o impacto da implementagdo do sistema de gestdo da qualidade pode ser visto e
analisado do ponto de vista financeiro e do ponto de vista organizacional. Existem, no entanto,
muitas organizacdes que ainda duvidam que a implementacao do SGQ tem um impacto positivo
sobre o desempenho econdémico-financeiro da empresa (Sampaio, 2013).

As melhorias na produtividade e numa melhor utilizagdo de recursos sdo importantes para
as boas praticas de gestao da qualidade, sendo que estas melhorias ndo tém influéncia apenas
nos indicadores operacionais, mas também nos indicadores financeiros. Alguns dos
indicadores, através dos quais pode ser verificado o impacto no desempenho financeiro, podem
ser a rentabilidade, o volume das vendas e a quota de mercado, onde normalmente se verificam
impactos positivos (Maani et al. (1994).

Segundo Lima et al. (2000), ap6s um estudo feito a empresas certificadas e a empresas
ndo certificadas, ndo foram encontradas evidéncias significativas de que as empresas
certificadas teriam um desempenho financeiro superior as empresas nao certificadas. Ja Heras
et al. (2001, 2002a, 2002b) constataram que as empresas certificadas apresentam muito
melhores desempenhos financeiros que empresas nao certificadas.

Apesar das possiveis melhorias que uma empresa consiga obter com o resultado da
implementa¢do de um SGQ, ndo existe garantia de que essas melhorias se irdo manter. A
implementagdo e certificagdo de um SGQ ndo devera ser vista apenas como um meio para
desenvolver uma vertente competitiva que ajudara a obter a melhoria continua, sendo
necessario trabalhar continuamente no sistema para que esta melhoria se mantenha (Wisner e
Eakins, 1994).

Um estudo sobre o impacto da certificagdo ISO 9001 nas atividades de formagdo e
desenvolvimento de Recursos Humanos, em organizacdes de Singapura, concluiu que a
certificagdo ISO 9000 apresenta como principais impactos sobre o desempenho organizacional,
a melhoria da qualidade de vida no trabalho, o aumento da preferéncia do cliente, a melhoria
da imagem da organizacdo e da sua competitividade, maior produtividade e vendas de
exportagdo, melhor controlo dos negécios, reducdao de custos de ndo qualidade, reducio das
reclamagdes dos clientes, simplificacdo de procedimentos e documentagdo e o aumento da
consciéncia para agdes preventivas e corretivas em caso de existirem nao conformidades do
produto/servico (Quazi e Jacobs, 2004).

Segundo Romano (2000), uma empresa consegue obter melhorias significativas depois

de certificar o processo de produgdo dos seus produtos, a qualidade e o desempenho dos
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mesmos. Apds a certificagdo, o autor verificou uma diminuigdo significativa nos custos da nio-
qualidade obtendo assim um impacto consideravel a nivel do processo produtivo.

A implementacao e certificagdo de um sistema de gestao por si s6 nao chega para verificar
melhorias numa empresa, esta tem de querer e ter motivagdes que a levem a manter o sistema.
Quando a empresa decide avangar com a certificacio de um SGQ segundo a ISO 9001,
implementa um conjunto de boas praticas de gestdo que tém reflexo no seu desempenho. E
precisamente esta implementacdo de boas praticas que pode influenciar positivamente o
desempenho da empresa e ndo apenas a certificagdo do seu SGQ (Corbett et al. (2002;2005).

Na Tabela 2 encontra-se um resumo dos principais impactos obtidos com a

implementagdo de um SGQ.

Principais impactos que uma organiza¢io pode obter com a

implementag¢io de um SGQ

A melhoria da qualidade de vida no trabalho

O aumento da preferéncia do cliente

A melhoria da imagem da organizagdo e da sua competitividade

Maior produtividade

Melhor controlo dos negdcios

Maior quota de mercado

Maior rentabilidade

Redugao dos custos de ndo qualidade

Reducgdo de reclamacgdes de clientes

Maior consciéncia para acdes preventivas e corretivas em caso de

existéncia de ndo conformidades de produtos/servigos

Maior volume de vendas e exportacao

Simplificacdo de procedimentos e documentacao

Tabela 2 — Principais impactos que uma organizagao pode obter com a implementa¢do de um SGQ
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3. Caracterizacio da Empresa

O presente estudo foi realizado numa empresa do ramo téxtil, mais concretamente, setor
dos téxteis lar.
De seguida, sera efetuada uma caracterizagdo da empresa tal como uma caracterizagao do

trabalho efetuado na mesma.

BESTITCH

Figura 3 - Logotipo da BeStitch

3.1. Apresentacao da BeStitch

A Bestitch nasceu em Maio de 2003, em Guimaraes, mesmo no coragdo do Vale do Ave,
zona de forte tradigao téxtil. Comecou por ser apenas uma confe¢do a feitio de Téxteis para o
Lar, no entanto rapidamente alargou as suas atividades tendo comegado pela abertura de uma
tecelagem, em 2010. Em 2015 adquiriu uma empresa de Tinturaria e Acabamentos em que mais
tarde, final do ano de 2016, houve a fusdo destas empresas ficando tudo com a mesma
denominacao social, Bestitch — Industria Téxtil, Lda.
E uma empresa vertical, tendo as seguintes atividades em diferentes unidades:
e Tecelagem
e Tinturaria e Acabamentos
e Corte

e Confegao
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Atualmente a Bestitch tem no total cerca de 170 colaboradores, distribuidos pelas 4 unidades

da seguinte forma:

Unidade N° Colaboradores
Tecelagem 9
Tinturaria e Acabamentos 85
Corte 38
Confec¢ao 38
Total 170

Tabela 3 - Total de Colaboradores por Unidade

Pelo facto de ser constituida por mais de 50 colaboradores e o seu volume de negocios ser
superior a 10 milhdes de euros por ano, a Bestitch ¢ categorizada como sendo uma média
empresa.

Na figura 4 esta representado o organograma da Bestitch. E constituido pela Geréncia,
Direcdo Geral, Gestdo da Qualidade, Ambiente e Seguran¢a, Administrativo/Financeiro,
Comercial, Planeamento, Imagem e Desenvolvimento, Manutencdao, Logistica, Producao,

Controlo da Qualidade.
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Figura 4 - Organograma da BeStitch
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Nos ultimos anos a BeStitch cresceu exponencialmente passando a um volume de
negocios de cerca de 20 milhdes de euros por ano. Este crescimento deveu-se ao facto da
empresa ter adquirido a empresa de tinturaria e acabamentos, o que fez com que tornasse a sua
atividade vertical, e pelo facto de ter apostado na entrada no mercado Americano. A BeStitch
tem uma enorme carteira de clientes divididos por varios mercados, sendo que o seu principal
mercado ¢ o Francés. Neste momento, a BeStitch exporta para varios paises entre os quais
Estados Unidos, Franga, Holanda, Alemanha, Italia, Inglaterra, Chile, Nova Zelandia, Espanha,
Austria, Australia, Bélgica, Canadé, Dinamarca, Luxemburgo, Lituania, Noruega, Republica
Checa, Suiga, Suécia, tendo alguns clientes também em Portugal.

Tem como principal atividade a producdo artigos téxteis para o lar, apesar de
internamente ser possivel produzir um artigo desde o inicio ao fim, existem algumas atividades
que sao subcontratadas por haver capacidade interna insuficiente para a produgao ou por serem
atividades especificas que a Bestitch ndo produz (ex. bordados, estamparia, lavandaria,
tinturaria de fio, etc).

Apesar de ter como principal objetivo a venda de artigos para o lar confecionados, ou seja
pecas acabadas, a BeStitch também presta servigos de Tinturaria e Acabamentos a terceiros.

A BeStitch tem uma estrutura flexivel de modo a poder adaptar-se desde a pequena a
grande distribuicdo. A sua imagem de marca ¢ a qualidade dos produtos/servigos que oferece

aos seus clientes pois o seu objetivo final € a satisfagdo das necessidades dos clientes.

3.2. Produtos e Matérias-Primas

As principais matérias-primas sdo as fibras naturais como o Algoddo e o Linho. No
entanto o foco da Bestitch € a produgado de artigos em 100% Linho. Esta fibra tem a capacidade
de fabricar tecidos com caracteristicas distintas, entre as quais um tecido mais brilhante,
flexivel, forte, resistente ao desgaste, termorregulavel, antialérgico e antibacteriano.

Os produtos produzidos pela BeStitch sao:

° Quarto — lengdis, fronhas, almofadas, capas e sacos;

. Cozinha — toalhas de mesa e guardanapos;

° Casa de banho — toalhas de banho e toalhas de maos;

o Pijamas.
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Este ultimo produto, apesar de ser “roupa de vestir”, ainda estd dentro do ambito dos

téxteis lar.

Para a produgado destes mesmos produtos, a BeStitch dispde de acabamentos tais como:

Racla — trata-se de um acabamento que ¢ hidrofugo, ou seja, torna o produto
impermeavel;

Teflon — tal como a racla ¢ um acabamento que da ao produto impermeabilidade,
sO que este acabamento representa uma marca registada;

Easy care — trata-se de um acabamento que faz com que os produtos ndo necessitem
de tratamento especial quando forem lavados;

Retardador de chama — os produtos com este acabamento, sdo capazes de retardar,
e até se possivel, eliminar a propagacdao de chamas no produto;

Sanfor — 0 acabamento sanfor permite dar uma estabilidade dimensional ao produto
nas contexturas mais dificeis;

Calandra — este acabamento permite aos produtos obterem um brilho e um toque

agradavel.

Consegue fornecer roupa de cama bordada a maquina e utiliza técnicas de tecelagem

como jacquard em fios tingidos, em que jacquard ¢ o nome dado a padronagens complexas de

entrelacamento em tecelagem.

3.3. Ambiente, Higiene e Seguranca e Certificacoes

A BeStitch ¢ uma empresa que se orgulha de ser ambientalmente responsavel tendo nos

ultimos anos investido numa caldeira a biomassa, na substituicdo de todas a lampadas de

halogénio por luz LED e na compra de cerca de 2238 painéis solares, que cobrindo todo o

telhado da empresa de Tinturaria e Acabamentos conseguem produzir cerca de 23% da energia

gasta por esta unidade. Para além da preocupacdo ambiental, a Bestitch também tem

preocupacdo com o bem-estar dos seus colaboradores, dessa forma sao distribuidos os EPI’s

necessarios a cada fungao, sdo efetuadas as avaliagdes de riscos, € dada formagdo especifica as

fungdes as quais sdo detetadas maior probabilidade de acidentes, tais como, manobradores de

empilhadores, manuseamento de produtos quimicos, primeiros socorros, entre outras. Para além

destas medidas a Bestitch tem contrato com um médico, que se desloca as varias unidades da

empresa, que para além das consultas de medicina preventiva (medicina do trabalho),
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obrigatorias por lei, também faz medicina corretiva, ou seja, sempre que o colaborador
necessitar pode solicitar consulta sem custos para o0 mesmo.

Para além das questdes ambientais e de higiene e segurancga, a BeStitch tem vindo a
investir também em certificagdes. A primeira certificagdo em que a BeStitch tomou a decisdao
de implementar foi a ISO 9001, na qual todo este estudo se centra. Com o crescimento que teve,
houve a necessidade de implementar outras certificagdes tais como OEKO-TEX, GOTS, BCI,
Cotton Inc e European Flax que sao certificagdes que se centram mais no produto € nao na

gestdo da empresa. Essas certificagcdes podem ser caracterizadas da seguinte forma:

OEKO-TEX

OEKO-TEX®

CONFIDEMCE IN TEXTILES
$%

6469CIT CITEVE
Tested for harmful substances. [=]yTc[E]
www.oeko-tex.com/standard100 Jaelfaes

Figura 5 — Logotipo OEKO-TEX

O objetivo do OEKO-TEX ¢ nivelar as diferencas globais quanto a avaliacdo de possiveis
substancias prejudiciais nos téxteis. O sistema OEKO-TEX® pode identificar e eliminar

potenciais fontes de substancias problematicas em cada estagio de processamento.
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GOTS

9 .0
GOTS
Figura 6 — Logotipo GOTS

O Global Organic Textile Standard (GOTS) € um padrao mundial de processamento téxtil
para fibras organicas, incluindo critérios ecoldgicos e sociais, sendo uma certificacdo

independente de toda a cadeia de suprimentos de matérias téxteis.

COTTON INC

™
Figura 7 — Logotipo Cotton Inc.

Cotton Incorporated visa aumentar a demanda e a rentabilidade do algoddo através da
pesquisa e promocdo, e garantir que o algoddo permaneca a primeira escolha entre os

consumidores em produtos para o vestuario e a casa.

BCI (Better Cotton Initiative)

Figura 8 - Logotipo BCI
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O BCI - Better Cotton Initiative — representa um sistema - Better Cotton Standard System
- que esta bem testado para a utilizagdo credivel do algoddo, e tem a capacidade de trabalhar
para a mudanga no setor do algodao desde 2010.

Apesar da principal matéria-prima da BeStitch ser o linho, usa também muito algodao,
pois a BeStitch pretende dar apenas o melhor aos seus clientes e compromete-se assim a honrar
sempre as praticas e o codigo do BCIL.

Assim, pretendemos que a cada ano as percentagens de vendas de produtos em 100%

algoddo aumentam em pelo menos 5%.

EUROPEAN FLAX

i Evropean Flax.

Premium linen fiber

Figura 9 — Logotipo European Flax

EUROPEAN FLAX® ¢ o visto qualitativo da fibra de linho europeu. Esta certificacdo
preserva, destaca e protege uma agricultura e industria exclusivamente europeia.

Assim o departamento da Qualidade passou a englobar mais aspetos do que apenas
certificagdes, sendo que agora o ambiente e seguranga também fazem parte deste departamento,
em que todos os aspetos relacionados com o ambiente, a seguranca ou a qualidade, sdo so e

inteiramente da responsabilidade deste departamento.

3.4. Motivacoes para a Implementacido do Sistema de Gestio da
Qualidade

Devido ao seu rapido crescimento, a BeStitch sentiu a necessidade de implementar um
Sistema de Gestdo da Qualidade que permitisse o acompanhamento da sua evolucdo. Esta

necessidade surgiu por decisdo da geréncia e ndo por imposi¢ao dos clientes.
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As principais motivagdes, internas, para a implementacdo do Sistema de Gestdo da

Qualidade foram:

o Otimizacao dos processos de trabalho

O objetivo da otimizagdo dos processos era reduzir ou eliminar desperdicio de tempo e

recursos, gastos desnecessariamente, ou seja, erros consecutivos.

o) Definicdo de responsabilidades e tarefas de cada colaborador

Definir quem faz o qué e quais as suas responsabilidades.

o) Substituicdo de habitos inadequados por procedimentos harmonizados

Eliminar maus hébitos que colaboradores mais “antigos” praticavam.

o Aumento da motivacdo dos colaboradores

Com a definicdo de responsabilidades, tarefas, defini¢ao de procedimentos a motivagao

dos colaboradores claramente aumenta.

o Facilidade na transferéncia de conhecimentos

Definir descri¢des de fungdes, definir acompanhamento inicial a novos colaboradores
de forma a estes desempenharem a suas fungdes. Definir procedimentos de forma a que quando

algum colaborador saia da empresa nao leve o conhecimento.

o) Definicdo de objetivos e indicadores da qualidade

Definir objetivos de forma a saber se estd a melhorar ou a piorar.

o) Implementacio de uma cultura de melhoria continua

Apos monitorizagcdo dos objetivos definir agdes de melhoria continua.
Apesar de mais facilmente serem quantificaveis e medidas as motivagdes externas, as

motivacdes internas devem ser devidamente implementadas para que os objetivos sejam

alcangados.
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4. Metodologia de Analise e Resultados

4.1. Metodologia de Analise

Os dados serdo recolhidos a partir da empresa em que o estudo do impacto da
implementagao da ISO 9001 se centrou. Durante a implementagdo serdo analisados os dados

possiveis, fornecidos pela empresa e outros que tentaremos obter. Na figura a baixo demonstra-

se um diagrama que representa como a pesquisa foi efetuada.

Revisdo da Literatura
/ anélise da Norma

Detetar

» Lacunas na

empresa

Figura 10 — Diagrama de pesquisa

Estes serdo indicadores sobre os objetivos tragados e os custos de (ndo) qualidade da
organizagao, os quais podem medir a eficacia que estd ligada a qualidade e as caracteristicas
que os produtos devem apresentar:

» o custo, que representa o valor para a organizagao de produzir o produto;

> a satisfacdo do cliente, que representa a qualidade de recebimento dos produtos

pelos clientes;

> a motivagdo, ou seja, a satisfacdo dos seus colaboradores na organizagao.

A metodologia de trabalho consiste em analisar as agdes da empresa no ambito da gestao
da qualidade e os indicadores existentes que descrevem a empresa antes e apos a implementagao
do Sistema de Gestdo da Qualidade, de acordo com a Norma ISO 9001 posteriormente
trabalhados com recurso a técnicas de estatistica descritiva.

A identifica¢do destes indicadores ird permitir definir referenciais para uma melhoria
significativa dos processos e para monitorizar as melhorias e resultados dos mesmos. As

informacdes retiradas dos indicadores servirdo para apoiar a avaliagdo do desempenho da

31



Implementacdo da norma ISO 9001 numa Empresa do setor Téxtil

organizac¢do e ajudar a empresa a decidir-se pelas melhores tomadas de decisdo possiveis para
0s varios niveis que constituem a organizagao.

Este capitulo ira subdividir-se em quatro subcapitulos, que irdo descrever todo o processo
de implementacgao e respetiva certificacao. No primeiro subcapitulo ¢ feita uma descrigao sobre
a metodologia e os dados utilizados no processo. No segundo subcapitulo, ird ser descrita a
situacdo da empresa antes de iniciar a implementacdo da norma, sendo efetuado um
levantamento de necessidades inicial. De seguida, no terceiro subcapitulo, irdo ser abordados
os aspetos da implementacao da norma bem como os contributos que trouxe a empresa.

Por fim, irdo ser tratados aspetos sobre o verdadeiro impacto que a norma teve na empresa

e irdo ser discutidos todos os resultados obtidos a partir dos indicadores estudados.

4.2. A BeStitch antes da implementac¢iao da norma ISO 9001

A necessidade da implementagao de um SGQ surgiu pelo facto de a BeStitch ambicionar
cada vez mais a qualidade transmitida aos clientes de forma a puder crescer e ser conhecida
pela sua qualidade.

Antes da implementa¢do do SGQ a BeStitch tinha preocupagdes com a qualidade no que
toca aos requisitos do cliente, pois preocupava-se em responder as necessidades do cliente mas
no entanto ndo se preocupava em melhorar nem mesmo registar caso acontecessem
reclamacoes.

Para iniciar o processo de implementacdo do SGQ, de acordo com a norma NP EN ISO
9001:2015, foi efetuada uma auditoria diagndstico por parte de uma auditora independente a
qual deu uma ajuda para que todo este processo iniciasse a fim de perceber quais os requisitos
da norma que a BeStitch ndo cumpria e quais as agdes corretivas que deveriam ser
implementadas. De acordo com os resultados da auditoria diagndstico pdde constatar-se a
auséncia de alguns requisitos e outros que ja cumpria, os quais estdo descritos na lista de
verificagdo (ver apéndice 1). Abaixo enumeram-se os requisitos mais relevantes que a BeStitch,
em algum aspeto, ja cumpria, querendo dizer que poderiam estar ja de alguma forma a cumprir
mas nao de forma sistematica e por vezes sem evidéncias. Os requisitos sao:

o  Foco no cliente (requisito da norma — 5.1.2);

o Pessoas (requisito da norma — 7.1.2);

o Infraestrutura (requisito da norma — 7.1.3);

o Ambiente para a Operagao dos seus processos (requisito da norma — 7.1.4);
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Competéncia (requisito da norma — 7.2);

Determinagdo dos requisitos dos produtos e servicos (requisito da norma — 8.2.2);
Analise dos requisitos para produtos e servicos (requisito da norma — 8.2.3);
Propriedade pertencente dos clientes ou de fornecedores externos (requisito da
norma — 8.5.3);

Preservagdo (requisito da norma — 8.5.4);

Atividades posterior a entrega (requisito da norma — 8.5.5);

Os requisitos mais relevantes que a Bestitch ndo estava ainda a cumprir eram:

o

O

Defini¢ao do contexto da organizagdo (requisito da norma — 4.1);

Defini¢do do ambito do SGQ (requisito da norma — 4.3);

Defini¢@o dos processos do SGQ (requisito da norma — 4.4);

Defini¢ao da politica da qualidade (requisito da norma — 5.2);

Defini¢ao de fungdes, responsabilidades e autoridades (requisito da norma — 5.3);
Avaliacao de riscos e oportunidades da organizacao (requisito da norma — 6.1);
Defini¢do de objetivos da qualidade (requisito da norma — 6.2);

Recursos (requisito da norma — 7.1.);

Gestao e controlo da informagao documentada (requisito da norma — 7.5);
Gestao da operacionalizagdo (requisito da norma — 8);

Avaliacdo de desempenho (requisito da norma — 9).

Uma vez que a BeStitch até entdo ndo tinha adotado um sistema de gestao, uma grande

parte dos requisitos da norma ndo estavam a ser cumpridos. Apds a andlise das ndo

conformidades/observacdes da lista de verificagdo, verificou-se que muitas das nado

conformidades/observagdes estdo inter-relacionadas, ou seja, o ndo cumprir um dos requisitos

origina varias nao conformidades/observacdes.

Como a BeStitch esta numa fase de crescimento e mudancgas organizacionais optou-se

por implementar os requisitos mais relevantes, ou seja, os que poderiam por em causa o controlo

e organiza¢do da empresa, visto que ndo existia informagdo documentada, deixando outros

requisitos para serem implementados ao longo do tempo.
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4.3. A BeStitch depois implementacio do Sistema de Gestiao da
Qualidade segundo a norma ISO 9001

A decis@o de adotar um SGQ deve ser considerada como uma decisdo estratégica da
organizagao que pode ter varias motivagoes envolvidas. Geralmente, a maior parte das empresas
vém-se obrigadas a certificarem-se por se sentirem pressionadas por parte dos seus clientes. No
caso da BeStitch, esta apenas sentiu necessidade de se certificar por causa do seu rapido
crescimento obtido num curto espago de tempo, e para conseguir acompanhar as constantes
mudangas do mercado. Assim, com o objetivo da implementacdo e posterior certificagdo da
norma ISO 9001, foram efetuados alguns esfor¢os de forma a adaptar o comportamento da
organizagdo aos requisitos da norma.

De forma a dar inicio ao processo de implementagdo, como ja foi dito anteriormente, foi
efetuada a auditoria diagnostico onde se constatou que a empresa ja cumpria alguns dos
requisitos, no entanto, foi necessario modificar alguns comportamentos e implementar outros
requisitos que a norma exige. Desta forma, o processo iniciou-se comecando por criar toda a

documentagdo necessaria para que o projeto se desenvolvesse na empresa.

4.3.1. Definicdo do Contexto da Organizacao

A organizagdo comegou por compreender o seu contexto efetuando uma andlise e
avaliag¢do do interior e exterior da mesma, ao nivel estratégico, para determinar os fatores que
influenciam, tanto positiva como negativamente.

O contexto ficou definido no registo beStitch.130 (ver apéndice 22) onde foram definidos
os fatores internos e externos, bem como as partes interessadas que podem influenciar a

estratégia da organizacdo. De entre as partes interessadas mais relevantes temos as seguintes:

o Concorréncia;
o Clientes;

o Colaboradores;
o Fornecedores;

o Entidades Reguladoras.
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4.3.2. Definicio do Ambito do SGQ

A defini¢do do ambito do SGQ teve em consideragdo o contexto da organizagdo, sendo
que o ambito € o seguinte:

“Design, desenvolvimento e fabrico de téxteis para o lar. Prestacdo de Servicos de
Tinturaria e Acabamentos.”

O SGQ foi implementado em todas as unidades da BeStitch, bem como a todos os seus

produtos e servigos.
4.3.3. Definicao dos processos do Sistema de Gestdo da Qualidade

Aquando o desenvolvimento do SGQ, a norma estimula a abordagem por processos das
atividades que constituem a organizagdo, uma vez que esta abordagem da a possibilidade de
controlar todas as atividades e a interligacdo entre as mesmas dentro do sistema. A empresa
tinha os processos definidos, no entanto estes ndo funcionavam de forma sistematica. Foi assim
definida uma rede de processos inter-relacionados para que desta forma se conseguissem atingir
os resultados pretendidos.

CONTEXTO DA ORGANIZAGAD e o s
FOCALIZAGAD NAS PARTES ‘ U”ﬁ'é'Ht L::[J F
INTERESSADAS o

Proceasos de Geato

01 — Gestdo da Qualidade

D

Processos de Operacionaimcio

03 — Gest3ao Compras e
Subcontratagdo

| —
4

02 - Gestao de
Recursos

04 — Gestao Comercial 05— Gestao da Produgao

Satisfagdo das partes interessadas

Requisitos partes interessadas / Requisitos legais e outros

Figura 11 — Rede de Processos
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Depois de estudados quais os processos que existiam na BeStitch efetuaram-se todos os
procedimentos de apoio afetos a cada processo, que foram validados pela gestdo de topo
posteriormente. Os varios processos que a BeStitch possui foram divididos, constituindo 5
processos de Gestao.

Cada um destes 5 processos (ver apéndice 24) tem procedimentos (ver apéndice 23)

associados, que descrevem toda a forma de processamento de cada um dos processos.

Gestao da Qualidade

(1) Informacdo Documentada — PQ.01.01

O objetivo deste procedimento ¢ definir um sistema de controlo que assegure que todos
os documentos e registos relevantes para o Sistema de Gestdo da Qualidade da Be Stitch
Industria Téxtil, Lda., se encontram em vigor, ¢ do mesmo modo, garantir que todos os
documentos obsoletos sdo retirados de modo a evitar a sua utilizagdo inadvertida. Um
documento torna-se obsoleto quando ¢ necessario fazer alguma alteragdo a nivel de texto ou de
estrutura do documento. O documento antigo passa assim a obsoleto, € 0 novo documento muda
o numero da sua edicao.

Define a metodologia para elaboragdo, aprovacao, alteracao, distribuicdo, arquivo e destruicao
dos documentos.

Define o método e as responsabilidades pela gestdo dos registos, de forma a:

o Assegurar adequadas evidéncias da conformidade do Sistema de Gestdo da

Qualidade com os requisitos de qualidade especificados;

o Assegurar um adequado controlo dos registos da qualidade.

(2) Produto Nao Conforme e Acdes Corretivas — PQ.01.02

O objetivo deste procedimento ¢ definir uma metodologia a seguir quando ¢ detetada uma
Nao Conformidade. Estabelece uma sistematica que permite desenvolver, implementar e
verificar agdes corretivas.

Esta metodologia tem varios tipos de atuagdes dependendo do local onde foi detetada a
nao conformidade. Quando uma nao conformidade ¢ detetada a pessoa que deteta preenche o

registo de ndo conformidades beStitch.082 (ver apéndice 19), e entrega esse registo ao
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departamento de controlo da qualidade. Apds a devida andlise de causas a nao conformidade o
departamento de controlo da qualidade implementa as agdes em relagdo a mesma. Estas agdes

podem passar por derrogagao, reprocessamento ou segunda escolha.

(3) Auditorias Internas — PQ.01.03

O objetivo deste procedimento ¢ estabelecer o método de avaliagdo periodica do Sistema
da Qualidade, de forma a verificar se as atividades relativas a qualidade e os resultados
associados estdo de acordo com os requisitos especificos e determinar a eficacia do sistema da
qualidade. Foi definido que a avaliacdo sera efetuada, no minimo, uma vez por ano, no entanto,
e uma vez que a BeStitch ainda se encontra em processo de implementagao, s6 foi efetuada a
avalia¢do diagndstico, estando a aguardar o fim da implementagdo para efetuar nova auditoria

interna e iniciar o processo de avaliagdo anual.

(4) CTW —PQ.01.04

O objetivo deste procedimento ¢ estabelecer a metodologia para dar cumprimento ao
RTM/CTW da Inditex, que se caracteriza por ser um manual que contem praticas de trabalho
tais como a melhor gestdo de stocks dos produtos quimicos em que proibe a utilizacdo de

denominados produtos quimicos nas produgdes para a Inditex, e exige a utilizagdo de outros.

(5) Reclamacgdes e Devolugoes — PQ.01.05

O objetivo deste procedimento ¢ definir uma metodologia para tratamento das
reclamacdes de clientes de forma a assegurar que todas as reclamagdes sdo tratadas.

As reclamagdes sdo rececionadas pelos comerciais que preenchem o registo de
reclamacao beStitch.011 (ver apéndice 20), e os enviam para o departamento de controlo da
qualidade. O responsavel deste departamento faz a andlise da reclamagao e define quais as agdes
a implementar. Apos a implementacdo das agdes por parte do departamento do controlo da

qualidade, este informa o comercial para dar as devidas respostas ao cliente.
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Gestao de Recursos

(1) Gestao de Infraestruturas — PQ.02.01

O objetivo deste procedimento ¢ estabelecer as especificagdes das infraestruturas

diretamente relacionadas com a atividade.

Gestao de Compras e Subcontratacao

(1) Avaliacdo de Fornecedores — PQ.03.01

O objetivo deste procedimento ¢ definir o método e critérios para selecdo, avaliagdo e
classificagdo de fornecedores. Este método serda explicado mais a frente no capitulo dos

resultados onde sera explicado como foram avaliados os fornecedores da BeStitch.

(2) Compras, Subcontratacdo e Inspecdo a Rececdo — PQ.03.02

O objetivo deste procedimento ¢ definir metodologia de compra / subcontratagdo, bem
como estabelecer a forma de inspecionar as matérias-primas a rece¢do por forma a assegurar
que as mesmas se encontram conformes. O processo de compras inicia com a detecdo de uma
necessidade de compra. Apds esta detecdo, o departamento de compras analisa o pedido, caso
seja necessario € solicitada a autorizacdo a geréncia, se ndo faz o pedido diretamente ao
fornecedor.

Aquando a recec¢ao do pedido ¢ efetuada uma inspecao a rececao de forma a verificar, no

minimo, as quantidades, os prazos de entrega e o aspeto visual.

Gestao Comercial

(1) Gestao da Comunicacdo e Avaliacdo de Satisfacdo dos Clientes — PQ.04.01

O objetivo deste procedimento € estabelecer os processos de comunicacdo eficazes e
apropriados internamente e formas eficazes de comunicagdo como os clientes e outras entidades

envolventes e definir o tratamento a efetuar ao “Inquérito de Satisfacdo de Clientes” (ver
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apéndice 21). Este tratamento efetuado aos inquéritos estara descrito a frente no capitulo de
resultados onde serd explicada como foi efetuada a avaliagdo da satisfacdo dos varios clientes

da BeStitch.

Gestao de Producao

(1) Tecelagem — PQ.05.01

O objetivo deste procedimento ¢ definir a metodologia para o processo de Tecelagem da

Be Stitch.

(2) Rececdo e Armazenamento de Produtos Quimicos — PQ.05.02

O objetivo deste procedimento ¢ definir metodologia de rece¢do, armazenamento e
controlo de stock, de forma a garantir a preservacdo do produto quimico e o melhor prazo de

validade (aplicacdo do sistema FIFO e FEFO).

(3) Armazenamento e Cargas — PQ.05.03

O objetivo deste procedimento ¢ definir a metodologia de verificacdo, armazenamento e

conservacao das telas entregues pelo cliente.

(4) Preparacdo e Tinturaria — PQ.05.04

O objetivo deste procedimento ¢ definir quais as metodologias que envolve o setor da

preparacdo e tinturaria da Bestitch.

(5) Acabamentos — PQ.05.05

O objetivo deste procedimento ¢ definir a metodologia para o processo que envolve o

setor dos acabamentos da BeStitch.
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(6) Revista e Expedi¢dao — PQ.05.06

O objetivo deste procedimento ¢ definir a metodologia dos setores da Revista e Expedig¢ao

da unidade de Tinturaria e Acabamentos da BeStitch.

(7) Confecdo — PQ.05.07

O objetivo deste procedimento ¢ definir a metodologia de corte, costura e embalagem da

BeStitch.

4.3.4. Defini¢cao da Politica da Qualidade

Foi definida e aprovada pela geréncia a politica da Qualidade (ver apéndice 2). Esta
politica esta disponibilizada para todas as partes interessadas (placares das varias unidades da
empresa, site da organizacdo, redes sociais da empresa, ...) e foi comunicada a todos os
colaboradores da BeStitch.

De uma forma genérica, os principios da politica da qualidade da BeStitch sdo:
Satisfagao do cliente;

Exigéncias de mercado;
Melhoria continua;
Motivacao dos colaboradores;

Cumprimento de requisitos legais;

L T

Boa carteira de fornecedores.

4.3.5. Definicao de func¢oes, responsabilidades e autoridades

As fungdes, responsabilidades e autoridades estdo definidas nas descri¢des de fungdes de
cada colaborador (ver apéndice 3). Os processos e os procedimentos associados, referem as
responsabilidades de cada interveniente no processo. A gestdo de topo € responsavel pela
manuteng¢do, avaliagdo de desempenho, implementacao de alteragdes e melhoria continua do

SGQ.
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4.3.6. Avaliacao de riscos e oportunidades da organizacio

Considerando os fatores internos e externos identificados no contexto da organizagdo, a
BeStitch determinou e implementou uma matriz de monitorizagdo de riscos — beStitch.132 (ver
apéndice 4) e oportunidades onde definiu um conjunto de agdes com o objetivo de mitigar esses
riscos e assegurar que o SGQ seja alcangado com os resultados pretendidos.

De todos os riscos e oportunidades identificados, apresentam-se de seguida alguns dos
mesmos.

Riscos:

=  Aumento da concorréncia;

= Instabilidade dos mercados financeiros;

=  Falta de mao-de-obra para a industria téxtil.
Oportunidades:

=  Possibilidade de expansdo para mercados emergentes;

= Disponibilizagdao de incentivos no ambito do Portugal 2020.

4.3.7. Definicao de objetivos da Qualidade

Os objetivos da qualidade foram determinados pela gestao de topo em conjunto com os
responsaveis dos processos € devidamente comunicados a todos os colaboradores da BeStitch.

Para o planeamento dos objetivos da qualidade, foram considerados quais os recursos
necessarios, as responsabilidades, o prazo para a implementacdo e a forma de avaliacdo desses
objetivos. A monitorizacdo dos objetivos, assim como a tabela dos mesmos, estd descrita no
ponto 4.3.11. desta tese, onde descreve a avaliagdo do desempenho da empresa.

Apbs a monitorizacdo e medi¢gdo dos mesmos os resultados foram de igual forma

comunicados.

4.3.8. Recursos

De forma a assegurar a constante disponibilidade e garantir o desenvolvimento,

manutengdo ¢ melhoria continua do SGQ, foram determinados para a realizagdao das operacdes
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os colaboradores, as infraestruturas, ¢ o ambiente de trabalho. Na determinagao dos recursos
foram considerados os fatores internos e externos, tal como mencionado no subcapitulo 4.3.1.
— Contexto da Organizacao — que poderiam afetar a capacidade da Bestitch no cumprimento
dos requisitos dos clientes e das partes interessadas.

Para a eficicia da implementacdo do SGQ foi necessario efetuar uma sensibiliza¢do a
gestao e aos colaboradores. Uma vez que a implementagdo do SGQ levaria a algumas alteragdes
na empresa, ou seja, algumas formas de trabalho ja existentes poderiam ter de ser alteradas e
existiriam mais gastos com calibragdes de equipamentos ¢ formagdes a colaboradores. Foi
necessario a aceitacdo e colaboracdo por parte de todos os colaboradores da empresa e da
gestao, pois o contrario tornaria o processo de implementagao mais dificil. Foram determinadas
as competéncias, formagdo (académica e especifica), e a experiéncia profissional de cada
fungdo necessaria para a execugao das tarefas. De forma a complementar a formacao para a
execucao de algumas tarefas, foram definidas formagdes que estdo descritas no plano anual de
formagao — beStitch.052 (ver apéndice 5).

Para o acolhimento de novos colaboradores e a sua integra¢do na BeStitch foi criado e
implementado um manual de acolhimento que contém informacgdes relativas a empresa bem
como algumas obrigacdes dos colaboradores para com a empresa. Aquando a integragdo do
novo colaborador na BeStitch ¢ efetuado o acolhimento onde ¢ comunicada a politica da
qualidade, ¢ entregue o manual de acolhimento, ¢ efetuada a recolha de todos os documentos
necessarios para a inscri¢ao do colaborador na empresa e ¢ dada, pelo superior hierarquico, uma
formacgao sobre a funcao que o colaborador ird desempenhar na empresa. Todo este processo €
depois inserido no registo de acolhimento — beStitch.108 (ver apéndice 6).

Foi definido um procedimento para as infraestruturas, que estd apresentado no ponto
4.3.3., para que estas sejam avaliadas de forma a garantir a conformidade do produto. A
manutencdo ¢ efetuada internamente, existindo para isso um departamento de manutengao tanto
para infraestruturas como para os equipamentos. Estes equipamentos estdo divididos em
maquinas de produgao e recursos de monitorizacao e medicao.

No caso das maquinas de producdo foi criado um mapa de manuten¢do individual —
beStitch.032, e fichas técnicas — beStitch.030 para cada uma das maquinas e respetivos registos
de manutencao, Ficha de Manutencao Individual - beStitch.031 e Registo de Intervengdes —
beStitch.033 (ver apéndice 7, 8, 9 e 10).

No caso dos Recursos de Monitorizagdo e Medigao (RMM), para que seja garantido o
cumprimento das especificagdes dos produtos, foi efetuado um levantamento dos RMM e

definido um plano de calibragdes/verificagdes. Foi necessaria a criacao de fichas individuais
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para cada um dos equipamentos onde constam os dados de aquisi¢do e localizagdo, as suas
caracteristicas metrologicas, periodicidade e registo de calibragdes/verificacdes (ver apéndice
11). Foi também efetuada uma lista de RMM’s, estando dividida por unidades para assim ser
mais facil de encontrar a localizagao de cada RMM (ver apéndice 12).

Na unidade de Tinturaria e Acabamentos localizam-se a maior parte dos recursos de
monitorizagdo e medicdo, visto ser nesta unidade onde se realizam todos os ensaios relativos
aos tecidos. Os ensaios realizados dao informagdo sobre os parametros dos tecidos, tais como
a solidez a cor, solidez a agua, solidez a lavagem, solidez a fric¢ao e pH, entre outros, para que
se possam verificar se tais parametros estdo dentro dos requisitos do cliente.

Os RMM podem ter verificagao metrologica ou calibragdo, dependendo do tipo de RMM.
Um RMM s6 pode ser calibrado ou verificado se estiver a trabalhar nas perfeitas condigdes.

Na BesStitch foi definido que ap6s verificagdo/calibragdo, para além da etiqueta colocada
pela entidade, ¢ colocada uma etiqueta no RMM tal como a apresentada na figura 11, onde
indica o n° do RMM, se este esta sujeito ou ndo a calibragdo/verificagdo, a data da
calibracao/verificagdo bem como a data da proxima calibragao/verificagdo. Estas etiquetas
servem para que quem va utilizar o RMM esteja informado do estado do RMM, prevenindo que

as datas de calibragao/verificagdo sejam ultrapassadas.

BESTITCH
RMM

Néo sujeito a verificagiolcalibragio

kaStitch . dEE dd

Figura 12 — Etiqueta de Funcionamento de RMM

4.3.9. Gestao de controlo de informaciao documentada

Tal como referido no ponto 4.3.3. desta tese, e para cumprimento de requisitos da
norma ISO 9001:2015 foi definido o procedimento PQ.01.01 — Informagao documentada,
onde sdo definidas as regras para criagdo, atualizacdo e aprovacao de documentos no ambito
do SGQ. Neste procedimento estdo consideradas as seguintes exigéncias:

. Regras para a elaboragdo e aprovagdo de documentos;

. Regras para a edi¢ado e codificagdo de documentos;

. Regras para distribui¢do, conservacao e arquivo de documentos;

. Regras para a alteragdo a documentos;
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. Regras para a recolha de obsoletos;
. Regras para controlo da documentagao recebida do exterior;

. Regras para atualizacao da legislagdo/normas.

Toda a informagao documentada da BeStitch € sujeita a backups regulares efetuados
para o servidor, de forma a assegurar a sua integridade e a minimizar riscos originados pela

potencial perda de informacao.

4.3.10. Gestao de operacionalizacao

De forma a cumprir os requisitos necessarios para a satisfacao dos clientes e das partes
interessadas, a BeStitch planeou e implementou um conjunto de processos (ver ponto 4.3.3).

Para assegurar a satisfacao dos clientes existe uma comunica¢do permanente e constante
com 0s mesmos, através do acompanhamento pelo departamento comercial. Para conseguir
fornecer produtos e servigos solicitados pelos clientes e de acordo com as suas especificagoes,
a BeStitch planeia as suas encomendas através da disponibilizacdo de toda a informagdo com
as caracteristicas do produto ou servico através da nota de encomenda interna — beStitch.115
(ver apéndice 17) tratando-se de produtos finais, ou através de uma Ordem de Servigo, no que
toca ao fornecimento de servicos, que ¢ gerada através de um programa existente na unidade de
tinturaria e acabamentos (ver apéndice 18).

Foram definidos critérios para aceitacdo dos produtos bem como os responsaveis a
efetuarem o controlo em planos de monitorizagao e planos de inspegao a recegdo (ver apéndice
13 e 14), critérios estes efetuados para cada setor produtivo da BeStitch. Estes planos definem
um conjunto de controlos que visam assegurar que as operagdes cumprem 0s requisitos
estabelecidos pelo cliente e pela BeStitch, ficando assim definidos os seguintes planos:

v Plano de inspecdo a recegdo da Tecelagem — P1.01;

Plano de inspecdo a rece¢do da Tinturaria e Acabamentos — P1.03;
Plano de inspecdo a rece¢do de Acessorios — P1.04;

Plano de inspecdo a rece¢ao do Corte — P1.05;

Plano de Monitorizagdo da Tecelagem — PM.01.01;

Plano de Monitorizagdo para revista da Tecelagem — PM.01.02;

Plano de Monitorizagdo para cargas da Tinturaria e Acabamentos — PM.02.01;

SR N N N N N

Plano de Monitorizagao para preparacdo da Tinturaria e acabamentos — PM.02.02;

44



Implementacdo da norma ISO 9001 numa Empresa do setor Téxtil

v Plano de Monitorizagdo para tinturaria da Tinturaria e Acabamentos — PM.02.03;

<\

Plano de Monitorizacdo para acabamentos da Tinturaria e Acabamentos —
PM.02.04;

Plano de Monitorizagao para revista da Tinturaria e Acabamentos — PM.02.05;
Plano de Monitorizacgdo para laboratorio da Tinturaria e Acabamentos — PM.02.06;
Plano de Monitorizacao do Corte — PM.03.01;

Plano de Monitorizagao para Costura — PM.03.02;

Plano de Monitorizag¢ao para Dobra ¢ Embalagem — PM.03.03;

AV N N NN

Plano de Monitorizagdo para Expedigao — PM.03.04.

Para evidenciar os controlos efetuados de acordo com os planos, foram criados registos
de controlo, tais como registo de inspegdo a rececdo — beStitch.117 (ver apéndice 15), Testes
Quimicos — beStitch.041 (ver apéndice 16).

Estes planos de monitorizagdo foram criados para satisfacdo de requisitos definidos
através de cadernos de encargos enviados pelo cliente, ou caso o cliente ndo tenha
especificagdes, através de requisitos pré-estabelecidos pela BeStitch. Nestes planos de
monitorizagdo constam as questoes relativas a revistas intermédias no que respeita ao aspeto do
produto como buracos, vincos, sujidades, manchas, entre outros. Estes pontos de revistas
intermédias podem ainda dividir-se pelas varias fases de producdo que controlam.

Caso existam ndo conformidades em alguma fase do processo, sdo efetuados registo de
nao conformidade (ver apéndice 19), e sdo encaminhados para o departamento de controlo da
qualidade do produto para andlise, apuramento de causas e definicao de agoes.

Os produtos e servicos sdo libertados para o cliente quando todos os requisitos do cliente
estdo cumpridos, sendo dadas as autorizagdes necessarias para a libertacdo do produto.

No caso de existirem ndo conformidades ndo detetadas durantes as revistas intermédias
ou revista final, e o produto ser libertado para o cliente com nao conformidades, podendo existir
reclamacdes por parte do cliente. Nesse caso, estas mesmas reclamacoes sdo tratadas através
do registo de reclamacdes — beStitch.011 (ver apéndice 20), o qual ¢ inicialmente preenchido
pelo comercial, e posteriormente encaminhado para o departamento de controlo da qualidade

do produto, onde lhe sera dado o devido tratamento para dar respostas ao cliente.
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De forma a avaliar a eficicia do desempenho da organizacdo, foram definidos objetivos

pela gestdo de topo que, com base nos dados apurados, conseguiu tracar indicadores para as

metas de 2017. A partir daqui todos os anos serdo tragados novos indicadores que serao

comparados com os anos anteriores.

A tabela 4 apresenta os objetivos tracados pela geréncia em conjunto com todos os

Departamentos envolvidos para o ano de 2017.

Valor
N2 Obj. Processo Objetivo alcangado Meta 2017 Indicador Método de Cilculo Resp.
2016
Aumentar indice de Satisfagdo de Clientes - . . «
1 Satisfagdo de Clientes de 91,5% >92% e Fidelizagdo de Média dos Inqutélr;:;st:: Satisfacdo dos
Gestdo da Servigos Clientes bQ
Qualidade Monitorizar Indice de Satisfagdo de Clientes Média dos Inquéritos de Satisfacio dos
2 Satisfagdo Clientes de > 80% e Fidelizagdo de q Clientes ¢
Produtos Clientes
L . o ~ .
3 Definigdo e cumpnme~nto i > 00% Plano de Formagio N® de agoes realizadas %100 DRH/DQ
Gestdo de do plano de formagéo N de agbes previstas
Recursos Saldrio base acima do N® de Colaboradores acima SMN
4 Saldrio Minimo Nacional 100% Folha de férias N® total de colaboradores X100 Ger
(SMN)
Aumentar o Indice de indice Qualificagdo de
5 Gestdo de Qualificagdo de >95% Fornecedoris Média IQF fornecedores DCp/DQ
Compras e Fornecedores
Subcontrata Aumentar o Indice de indice Qualificacgo de
6 ¢ao Qualificagdo de - 2 85% Subcontratasos Média IQF subcontratados DCp/DQ
Subcontratados
220% Anon — Anon—1 Y100
7 Aumentar Vo/~ume de --- (face~a Volume de faturagdo Anon DAF
Faturagdo faturagdo de
2016)
Gestéio Aumentar o ndmero de 11 >20% NeMercados2017 — N°Mercados 2016
8 Comercial -~ Mercados 5 X100 DC
mercados onde atua Mercados (face a 2016) NeMercados 2017
Aumentar clientes 5 5 o . NeClientes 2016 que compraram em2017 0o
9 fidelizados 59% 2 60% Fidelizagdo de clientes NeClientes2017 DC
10 Monitorizar o hjd’ce de -—- A monitorizar Indice d? N2 de Reclamagdes DP/DQ
Reclamagdes Reclamagdes
Reduzir o Indice de indice de tela Metros de Tela devolvida
11 devolugdo de Tela Tingida 1.60% <1,6% devolvida Metros de Tela produzida X100 DP/DQ
e/ou Acabada
. P indice de
Gestdo de Reduzir o Indice de reprocessamento de Metros de Tela reprocessada X100
12 Produgdo rep‘roclessamento de Tela 4.25% <4,25% tela tingida e/ou Metros de Tela produzida DP/DQ
Tingida e/ou Acabada
acabada
13 Aumentar produtividade 371632 m O dobro face a Produtividade w X100 DP
na Tecelagem ’ 2016 tecelagem Anon
" (]
1 Cumprimento de prazos de . A monitorizar Prazos de entrega N2 vendas dentro do prazo X100 Planeame.'nt
entrega NC de vendas o Produgdo

Tabela 4 - Tabela de Planeamento de Objetivos

46




Implementacdo da norma ISO 9001 numa Empresa do setor Téxtil

De forma a averiguar a evolugdo dos indicadores, foi efetuada, uma recolha dos dados
relativos a 2016, para que se possa observar a eficacia da implementacao do SGQ.

Dado que a empresa, até a implementagdo do SGQ, ndao fazia monitorizagdo de
reclamagdes nem de prazos de entrega, ndo foi possivel determinar qual o indice destes
objetivos para 2016, ndo sendo por isso definida a meta a alcancar em 2017, ou seja, estes
objetivos foram alvo de monitorizagdo para que em 2018 sejam definidas metas para os

mesSmos.

9  Objetivo niimero 1 e 2 - Aumentar o Indice de Satisfagdo Clientes de Servigos e

Produtos Finais

Para conseguir avaliar a satisfacdo dos clientes o departamento da qualidade juntamente
com a geréncia e o departamento comercial, preparou um inquérito (ver apéndice 21), que foi
posteriormente enviado a cada um dos clientes. Aquando o recebimento das respostas foram
analisados e avaliados.

No caso de clientes de produto final, e talvez devido ao facto destes serem clientes
internacionais, nenhum inquérito foi rececionado pela BeStitch. Desta forma, ndo foi possivel
avaliar este objetivo pelo método inicialmente previsto. Assim, avaliou-se a satisfacdo pelo

indice de fidelizacao de clientes.

=  Objetivo numero 3 — Defini¢do e cumprimento do plano de formagao

Foi efetuado uma reunido com todos os responsaveis de cada setor da BeStitch de forma
a ser efetuado o levantamento de necessidades de formacdo. Apds esta reunido, o departamento
da qualidade concorreu a projetos financiados de forma a conseguir obter financiamento para
estas formagdes e outras formacdes obrigatorias por lei tais como Higiene e Seguranca no
Trabalho, primeiros socorros, entre outras. Devido a serem formacdes financiadas, estas

formagoes serdo dadas entre 2017 ¢ 2018.
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=  Objetivo numero 4 - Salario base acima do Salario Minimo Nacional

A geréncia da BeStitch tem como objetivo que todos os seus colaboradores recebam

acima do salario minimo nacional.

9 Objetivo numero 5/6 - Aumentar o Indice de Qualificagio de

Fornecedores/Subcontratados

Relativamente ao indice de qualificagdo de fornecedores e subcontratados, foi efetuada a
avaliagdo dos mesmos relativamente a prazos de entrega e a qualidade do produto entregue.
Foram implementados procedimentos da qualidade, PQ.03.01 e PQ.03.02, onde estao definidos
critérios para a avaliagdo dos fornecedores/subcontratados e quais as medidas a tomar em caso

de existir um fornecedor/subcontratado de baixa qualificagdo.

=  Objetivo niimero 7 - Aumentar Volume de Faturacdo

A faturacdo € um dos indicadores mais importantes para uma empresa. Para a BeStitch a

meta para 2017 foi definida tendo em conta valores de fatura¢do de anos anteriores.

=  Objetivo nlimero 8 - Aumentar mercados onde atua

A BeStitch tem 4 comerciais, cada um deles com mercados diferentes. O objetivo deste

indicador foi estudar em quantos novos mercados cada um dos comerciais conseguiria entrar.

=  Objetivo nimero 9 - Aumentar clientes fidelizados

Por clientes fidelizados, entenda-se clientes que sdao assiduos nas encomendas feitas a
BeStitch, ou seja, durante um ano fazem, no minimo, um certo niimero de encomendas. O
objetivo deste indicador foi mostrar a percentagem de clientes fidelizados sobre o nimero total

de clientes que a BeStitch possui.

2  Objetivo namero 10 - Monitorizar o Indice de Reclamagdes
Tendo a BeStitch como objetivo, a monitorizagdo e possivel diminui¢do do indice de

reclamacoes, foi necessaria a sensibilizacdo dos comerciais para que registassem todas as
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reclamagoes dos seus clientes. S6 assim poderdo ser monitorizadas e analisadas as causas das
reclamagdes para que num futuro proximo seja possivel definir metas a atingir para a

diminuicdo das mesmas.

2  Objetivo niimero 11 — Reduzir o Indice de devolugio de Tela Tingida e/ou Acabada

Este objetivo foi definido especificamente para a unidade de tinturaria e acabamentos,
uma vez que também presta servigos a terceiros. Neste caso foi feita a monitorizagdo do indice

de devolugdes, e comparada com os dados alcangcados em anos anteriores.

2  Objetivo nimero 12 — Reduzir o Indice de reprocessamento de Tela Tingida e/ou

Acabada

Este objetivo depende dos resultados obtidos no objetivo anterior, isto €, se ndo existirem
devolugoes de tela tingida e/ou acabada ou nao conformidades detetadas internamente, ndo sera
necessario existir reprocessamento de telas, o que fara com que o valor dos custos diminua. Tal

como o objetivo anterior, este ¢ apenas referente a unidade de tinturaria e acabamentos.

=  Objetivo niumero 13 - Aumentar produtividade na Tecelagem

A empresa tem como objetivo para 2017 aumentar para o dobro a sua capacidade
produtiva na tecelagem. Para o alcance deste objetivo a BeStitch mudou as instalacdes da

tecelagem para um edificio de maior dimensdo para o continuo investimento em maquinaria.

=  Objetivo nimero 14 - Cumprimento de prazos de entrega

O cumprimento dos prazos de entrega ¢ um objetivo nunca estudado anteriormente pela
BesStitch. Este objetivo ¢ de extrema importancia para qualquer entidade. Entao foi analisado o
mapa de planeamento da BeStitch e acordada a colocagdo da data prevista de entrega e da data
de envio, sendo assim possivel verificar qual o desvio entre as mesmas a fim de avaliar o
cumprimento dos prazos de entrega.

A maior parte dos indicadores definidos pela geréncia sao relativos a gestao produtiva da

BeStitch, sendo todos eles importantes para o bom funcionamento da empresa. Depois de
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decididas quais as metas que a Bestitch devera atingir, o proximo passo sera a monitorizagao

das mesmas ao longo do ano.

4.4. Impacto da implementacio do Sistema de Gestio da

Qualidade segundo a norma ISO 9001 e Resultados

Com o objetivo de melhorar o desempenho da organizacao, ao longo de todo o processo,
todos os passos e procedimentos implementados atras descritos, foram monitorizados para se
conseguir medir o impacto que a implementagdo do SGQ teve na empresa e assim verificar se
seria possivel melhorar em algum aspeto.

O estudo foi iniciado pela avaliagdo de satisfagdo dos clientes. Tendo sido elaborado um
questionario e enviado para os clientes da BeStitch e posteriormente foi efetuada a analise das
respostas obtidas. Relativamente aos clientes dos servicos a percentagem de resposta foi
significativa e foi facil conseguir obter respostas através desta andlise. Ja nos clientes finais o
cenario foi completamente diferente pois a BeStitch ndo obteve resposta de nenhum cliente. No
entanto, apds a analise do objetivo 9 — Aumentar clientes fidelizados — pdde-se concluir que os
clientes estdo satisfeitos.

Se um cliente ¢ fidelizado, a BeStitch entende que este ¢ um cliente satisfeito.

Partindo para a avaliagdo, comegou-se por avaliar a satisfagdo dos clientes de servigos,

seguindo depois para a avaliagdo dos clientes finais.

Avaliacao de Satisfacao de clientes de Servicos

Para dar mais €nfase ao estudo, optou por se avaliar as respostas de oito clientes, que
representam cerca de 80% da faturagdo total da Tinturaria e Acabamentos da BeStitch.

Para calcular o indice de satisfagdo de clientes foi definido o procedimento PQ.04.01 —
Gestao da comunicacao e avaliagdo da satisfagdo de clientes, sendo o método de calculo do
indice efetuado da seguinte forma:

1. Em cada inquérito, ¢ quantificado o nimero de respostas para cada nivel de

satisfacao;

2. Classificagdo para cada nivel de resposta:

Muito Satisfeito — 4
Satisfeito — 3
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Pouco Satisfeito — 2
Insatisfeito — 1
3. Obter a pontuacao para cada inquérito utilizando a média das respostas obtidas.
4.  Efetuar estes passos para todos os inquéritos.
5. Determinar o indice de satisfacdo por pergunta utilizando a média das respostas por
cada pergunta.

6. Efetuar estes passos para todas as perguntas.

Abaixo, estdo representados nos graficos 1 e 2 a avaliagdo de satisfagdo para esses oito

clientes para os anos de 2016 e 2017.

(ndice de Satisfacdo dos Clientes
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1 2 3 4 5 6 7 8 Média
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Grafico 1 — Analise da Satisfacdo por Cliente de Servigos 2016
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Indice de Satisfacdo dos Clientes
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Grafico 2 — Analise da Satisfacdo por Cliente de Servigos 2017

Da andlise dos graficos pode verificar-se que os principais clientes da tinturaria e
acabamentos encontram-se satisfeitos. Verifica-se também um ligeiro aumento da satisfacao,

comparativamente com 2016, tendo assim sido alcancada a meta definida para 2017.

Analise por Questao

Classificagdo

e | NN NN N

1 12 13 14 15 16 21 22 23 31 3.2
Questdes

Grafico 3 — Analise por Questdo 2016
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Analise por Questdo

Classificagdo
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Grafico 4 — Analise por Questdo 2017

Analisando as questdes do inquérito de Satisfacdo de clientes, pode verificar-se que a
questdo menos pontuada em 2016 era a questdo 2.3 “Em caso de atraso os clientes sdo
avisados?”. Comparando com 2017 pode verificar-se que nesta questdo houve um aumento de
pontuacdo, no entanto, verifica-se também que houve uma pequena descida na questdo 2.2 “Em
termos de entregas os prazos sao cumpridos”. Estas duas questdes serdo sempre os pontos
criticos da empresa, contudo, de forma a colmatar a questdo menos pontuada de 2016 o
departamento do planeamento foi sensibilizado para que comunicasse ao cliente quando
existissem atrasos nas suas encomendas. Quanto a questdo menos pontuada em 2017, ou seja,
o cumprimento dos prazos de entrega, a BeStitch, apds analise com o departamento do
planeamento verificou que repetidamente o que leva a satisfagdo no incumprimento dos prazos
de entrega ¢ a urgéncia do cliente, que por conta de fatores externos a BeStitch solicitam prazos
de entregam incomportaveis (por exemplo um prazo de 3 dias).

No entanto, a empresa tem consciéncia que, para além destas situacdes existem alturas
em que os prazos de entrega ndo sdo cumpridos, pois como foi ja varias vezes referido a
BeStitch teve um elevado aumento de producao de produto final, o que se reflete nesta unidade.

Para minimizar esta questdo foi acordado com o planeamento/comercial para negociar
com os cliente prazos de entrega mais alargados e assim continuar a avisar sempre que estes

nao puderem ser cumpridos.
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Avaliacao de Satisfacao de clientes de Produtos

Tal como referido no subcapitulo 4.3.11, este objetivo nao foi possivel avaliar pelo
método previsto, uma vez que nao foi rececionado qualquer questionario dos clientes. Por esse
motivo, e tal como referido, a avalia¢ao foi efetuada através da analise do indice de clientes
fidelizados. Desta forma, podemos analisar que os clientes fidelizados em 2016 mantiveram-se
em 2017. No entanto, o indice de fidelizacdo baixou, devendo-se ao facto de terem entrado
varios novos clientes em 2017, clientes que a empresa ainda nao considera fidelizados. Esta

situacdo serd melhor explicada através da andlise do indice de fidelizacdo de clientes.

Cumprimento do Plano de Formacao

O plano de formacao, que anteriormente ndo existia na BeStitch, foi planeado de acordo
com o apéndice 5.

Através deste plano pode verificar-se que as formagdes previstas para 2017 foram
realizadas. Assim pode concluir-se que o objetivo foi alcancado.

Para que este objetivo fosse alcangado a BeStitch concorreu a um projeto financiado no
ambito Portugal2020, o qual contemplava para além de outros itens, formacdo aos
colaboradores. Das formagdes aprovadas, foram dadas em 2017 as formagdes de primeiros
socorros e conducdo de empilhadores, ficando outras formacdes para o ano de 2018. A
formagdo de manuseamento de produtos quimicos foi dada pela empresa de Higiene &
Seguranca. J& as sensibilizacdes na area de produgdes GOTS e do Sistema de gestdo da

Qualidade foram dadas internamente pelo departamento da qualidade.

Salario Base acima do Salario Minimo Nacional

O salario base acima do saldrio minimo nacional foi uma decisdo tomada pela geréncia,
e uma vez que a BeStitch se associou a Anit-Lar (Associagdo Nacional das Industrias de
Téxteis-Lar), onde o saldrio minimo € mais alto que o salario minimo nacional, impulsionou o

alcance deste objetivo.
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Indice de Qualificacio de Fornecedores/Subcontratados

Uma vez que existem varios tipos de compras na BeStitch, e efetuadas por diferentes

pessoas/unidades, os fornecedores foram divididos em trés categorias:

»  Fornecedores de Acessorios;

»  Fornecedores de Produtos Quimicos, Embalagens e Tubos;

»  Fornecedores de Matérias-Primas (fio e tela em cru);

Para que a avaliacdo destes fornecedores fosse efetuada foi criado o registo de inspecao

a rececdo - beStitch.117 (ver apéndice 15) — a ser efetuado em cada entrada na BeStitch, de

acordo com os planos de inspecao a rececao correspondentes (ver apéndice 14).

Neste objetivo ndo foi possivel efetuar comparacdo com o ano de 2016, uma vez que

nunca foi efetuada avalia¢do de fornecedores, contudo, a meta definida para 2017 (95%), foi

alcancada.

Para calcular o indice de qualificagdo de fornecedores foi definido o procedimento

PQ.03.01 — Avaliagao de fornecedores e subcontratados, sendo o método de calculo do indice

efetuado da seguinte forma:

(PE)

CRITERIOS PONDERACAO PONTUACAO
NdoConform idades
i 0 100 — 100
Qualidade (Q) 60% ( n® Fornecimen tos j )
Mais de 2 dias apos data prevista sem aviso €
Prazo de Entrega considerado um atraso.
40%

°A
100_( n® Atrasos )xlOO
n® Fornecimen tos

Tabela 5 — Método de avaliagdo de fornecedores e subcontratados

Pfinal= Qualidade % 0,6 + PE x 0,4
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Os fornecedores sdo classificados da seguinte forma:

PONTUACAO CARACTERIZACAO DO
CLASSE
TOTAL FORNECEDOR
A De 85 a 100 Qualificado sem limitacdes.
B De 50 a 84 Qualificado.
C De 0a49 Nao Qualificado, deve ser excluido.

Tabela 6 — Classifica¢do de fornecedores e subcontratados

Relativamente aos subcontratados também nao foi possivel comparar com 2016 pois estes
nunca foram avaliados de uma forma quantitativa. Para esta avaliacdo foi tido em conta as
inspecdes que a controladora da qualidade faz, e o método de calculo ¢ o mesmo definido na
tabela 5.

Pela avaliagdo efetuada aos subcontratados verificou-se que a meta definida para 2017

(85%), foi alcangada.

Volume de Faturacao

No inicio de 2017 a geréncia definiu como meta um aumento de 20% na faturagdo
relativamente a 2016. Esta meta foi definida tendo em consideracdo a fusdo das empresas.

Ap0s a andlise dos volumes de faturagcdo de 2016 e 2017 verificou-se que houve um
aumento de 17% o que significa que a meta ndo foi alcangada, tendo antes ficado muito
proxima. Tendo em conta a atual conjuntura dos mercados pode considerar-se que a empresa

estd a crescer de forma consistente e espera alcancar a meta definida para o ano de 2018.

Mercados onde atua

Em 2016 a BeStitch atuava em cerca de 11 mercados, sendo eles Inglaterra, Espanha,
Italia, Franca, Nova Zelandia, Alemanha, Suica, Holanda, Suécia, Finlandia e Noruega. Como

meta para 2017 a BeStitch definiu um aumento de 20% na quota de mercado. Para o alcance
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desta meta foi contratada mais uma comercial para atuar principalmente no mercado
Americano.

Apos analise, verificou-se que para além dos mercados em que atuava em 2016 passou a
atuar em mais 6 mercados sendo eles os Estados Unidos da América, Canada, Chile, Arabia
Saudita, Libano e Dubai, o que significa que houve um aumento de 35.3%, tendo assim

alcangado a meta definida.

Clientes Fidelizados

Em 2016, a BeStitch tinha cerca de 71 clientes dos quais 42 eram fidelizados, o que
representa que cerca de 59% dos clientes da BeStitch sdo fidelizados.

Para 2017 definiu-se como meta que mais de 60% dos clientes devem estar fidelizados.
Assim, fazendo uma analise ao ano de 2017, verificou-se que neste momento a BeStitch tem
cerca de 92 clientes na sua totalidade sendo que destes 45 s3o fidelizados o que representa
48,9%. Esta meta nao foi alcancada devido a entrada da nova comercial que angariou cerca de
38 clientes. Por ser 2017 o primeiro ano em que o cliente esta a trabalhar com a BeStitch, ainda
ndo ¢ considerado cliente fidelizado.

Podemos também analisar que, apesar de ndo quantificar os clientes da nova comercial,
a quantidade de clientes fidelizados aumentou em 3 unidades que em 2016 eram apenas clientes

ocasionais e em 2017 passaram a ser fidelizados.

Indice de Reclamacdes

Uma vez que até entdo a empresa nao efetuou monitorizagao quantitativa das reclamagoes
ndo foi definida meta. Tendo sido apenas definido que para 2017 as reclamagdes teriam que ser
registadas no registo de reclamacdes — beStitch.011 (ver apéndice 20) — para posterior analise
de causas, definicdo de agdes e quantificagdo para que em 2018 sejam definidas metas.

Apds a implementacdo deste registo, houve bastante resisténcia por parte do
departamento comercial para o registo das mesmas e ndo existia na empresa um responsavel
para efetuar a analise destas reclamacdes. Foram rececionadas cerca de 14 reclamagdes, nao
sendo possivel afirmar que apenas existiram estas. Devido a todas estas dificuldades, a geréncia
da BeStitch, nos ultimos meses do ano de 2017 definiu que em 2018 contrataria um responsavel
para o departamento de controlo de qualidade do produto que seria responsavel pelo tratamento

e analise das reclamagdes bem como daria respostas aos clientes. Este responsavel sera
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igualmente responsavel por todos os controladores de qualidade que existem em cada unidade
de producdo da empresa.

Com esta medida pensa-se facilitar o processo, sendo que os comerciais apenas terao de
enviar a reclamagdo para este responsavel, iniciando-se assim o preenchimento dos registos

para todas as reclamagdes rececionadas.

Indice de Tela Devolvida / Reprocessada

Neste ponto foram analisados os indices de tela devolvida e de tela reprocessada na
tinturaria e acabamentos, ou seja, na prestacao de servigos a terceiros.

A meta definida para o ano de 2017 seria baixar o indice relativamente a 2016, ou seja, o
indice de tela devolvida teria de ser inferior a 1,6%. Pela andlise dos dados ¢ possivel verificar
que o indice de tela devolvida em 2017 foi de 0,98%, o que quer dizer que a meta foi alcancada.

Da analise ao grafico 5 podem verificar-se as percentagens de tela devolvida em cada um
dos trimestres de 2017 e pode constatar-se que o trimestre em que houve maior percentagem de

tela devolvida foi no 2° trimestre, que mesmo assim nao ultrapassou o indice de 2016.

Percentagem de tela devolvida

= 12 Trimestre
1,09%

22 Trimestre

32 Trimestre

0,47%

1,40% 42 Trimestre

Grafico 5 — Percentagem de tela devolvida por trimestre

Pela andlise do gréfico 6, a comparacao entre metragem produzida e metragem devolvida,

verifica-se que o 2° trimestre foi o trimestre com maior metragem de producdo, existindo assim

uma maior probabilidade de haver mais devolugdes.
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Tela devolvida

3000000,00
2723876,10

2500000,00 2349382,56
2147607,18
2000000,00 1913665,90 W Producéo (m)
1500000,00 H Tela devolvida (m)
1000000,00
500000,00
20146 38196 10021 20913
0,00 —_— — S -

12 Trimestre 22 Trimestre 32 Trimestre 42 Trimestre

Grafico 6 — Metragem devolvida no total de metragem produzida

Para que esta meta fosse alcangada a Bestitch contratou uma responsavel para efetuar o
controlo de todas as telas antes de estas serem enviadas para o cliente, o que permitiu que as
nao conformidades fossem detetadas internamente, diminuindo assim consideravelmente a tela
devolvida pelo cliente.

Apesar do indice de tela devolvida ser baixo, foi efetuada uma analise de causas das
devolugdes (ver grafico 7), e foi constatado que a maior causa de devolugdes ¢ devida a erros
na cor (38%), dado que ¢ onde a probabilidade de erros ¢ mais elevada. Estes podem estar
relacionados quer com a temperatura do ar, quer com a humidade do ar, fatores importantes
para o tingimento € que nem sempre ¢ possivel controlar. Quanto a segunda maior causa,
enviesamento do tecido (26%), tem a ver com a tensdo que as maquinas aplicam no tecido, que
posteriormente ¢ corrigido quando o tecido vai para a parte final do processo, passando na
maquina rdmola. Ainda assim, existem telas que ficam demasiado enviesadas e que nem sempre

ficam bem na primeira passagem.
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Causas da tela devolvida

= Cor = Enviesado = Medidas
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= Grau de Branco = Amarelado = Relevo

Grafico 7 — Percentagem de metragem devolvida por tipo de ndo conformidade

Quanto ao indice de reprocessamentos, e tal como no indice de tela devolvida, a meta
definida para 2017 seria baixar relativamente a 2016, ou seja, indice de reprocessamentos
inferior a 4,25%. Pela analise dos dados verifica-se que este indice em 2017 foi de cerca 12%,

o que significa que a meta nao foi alcangada.
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Percentagem de reprocessamentos
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Grafico 8 — Percentagem de tela reprocessada

Esta situacdo, poderd estar relacionada com o facto de agora haver um maior controlo
interno antes de sair para o cliente, o que origina maior nimero de reprocessamentos de forma
a evitar devolugoes.

De qualquer das formas, e de modo a averiguar quais as principais causas destes
reprocessamentos, tentou-se efetuar uma andlise que pudesse explicar estes valores. No entanto,
ainda ndo ¢é possivel retirar essas informagdes do programa utilizado na tinturaria e
acabamentos, pois sempre que existe um reprocessamento do produto o programa contabiliza
o reprocessamento mas nao contabiliza o motivo. Ainda assim, caso o motivo que levou a um
reprocessamento esteja relacionado com a cor, o programa vai assumir a questdo ndo como um
reprocessamento mas sim como um remonte, em que remonte significa quando uma partida vai
ser tingida novamente, ou seja, ha um reprocessamento relacionado com a cor.

Neste sentido, a BeStitch para ja assume que as ndo conformidades relacionadas com os
reprocessamentos sdo as mesmas que as ndo conformidades relacionadas com as devolugdes, e
como a percentagem de ndo conformidades relacionada com a cor foi a maior, foi estudada qual

a percentagem de remontes face a metragem reprocessada.
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Percentagem de remontes face a metragem
reprocessda
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Grafico 9 — Percentagem de remontes face a metragem reprocessada

Pela analise do grafico 9, comparagdo de metragem remontada com a metragem
reprocessada, verifica-se que o 3° trimestre foi o trimestre com maior metragem de
reprocessamentos com mais de 50% das causas devido a cor. Apesar do 3° trimestre ter sido
aquele em que houve mais reprocessamentos devido a cor, também nos outros trés trimestres
os valores de reprocessamentos devido a cor foram muito altos, o que leva a pensar que este ¢
efetivamente o maior problema da BeStitch. Este problema deve-se a fatores que nem sempre
sdo controlaveis, ou seja, temperatura e humidade do ar.

Esta situacdo foi apresentada a geréncia, e para o ano de 2018, foi planeado existir um
maior controlo e analise de causas, para que sejam definidas a¢des para a diminui¢do deste

indice.
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No grafico 10, pode-se verificar a metragem produzida em compara¢do com a metragem

reprocessada.

Reprocessamentos
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Grafico 10 — Metragem reprocessada no total de metragem produzida

Podemos pelo grafico concluir, através da analise de devolugdes e reprocessamentos que
apesar de o indice de devolugdes ter sido inferior ao ano anterior, o indice de reprocessamentos
aumentou, o que significa que houve mais controlo interno. No entanto, € necessario estudar
junto da produc¢do quais as causas que levam a existir ndo conformidades e assim tentar diminuir

os mesmos de forma a que em 2018 ambos os indices diminuam.

Produtividade da Tecelagem

A BeStitch concorreu a um financiamento, Portugal 2020 o qual se trata de um
acordo adotado entre Portugal e a Comissdao Europeia que retne a atuagcdo dos 5 Fundos
Europeus Estruturais e de Investimento - FEDER, Fundo de Coesao, FSE, FEADER ¢ FEAMP
- no qual se definem os principios de programagdo que consagram a politica de
desenvolvimento econdmico, social e territorial para promover, em Portugal, entre 2014 ¢ 2020,
tendo obtido o deferimento. Este financiamento, entre outras aquisi¢des, tinha previsto a
aquisicdo de 30 teares para a tecelagem, o que significa que teria de mudar de instalagdes, uma

vez que as existentes ndo eram suficientes, e aumentar o nimero de recurso humanos.
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Com esta previsdo de aumento substancial de capacidade produtiva, a geréncia definiu
como meta para 2017 produzirem o dobro comparativamente com 2016, sendo que a producao
de 2016 foi de 371.632m.

Contudo, o planeado nao correu conforme o previsto tendo, a mudanca de instalagdes
sido s6 possivel em Agosto de 2017. Aquando a esta mudanga existiram problemas com a
ligagcdo do PT que so ficaram resolvidas em Novembro do mesmo ano. A compra dos 30 teares
também nado foi efetuada, uma vez que o tipo de teares que a BeStitch necessita sdo teares
especificos para linho. Até ao final de 2017 ainda s6 tinham adquirido 2 dos 30 teares.

Porém, apesar de todos estes contratempos a tecelagem conseguiu aumentar a produgdo
em 36.7% como se pode constatar através do grafico 11. Este aumento deve-se ao facto da

intensificagdo do trabalho, tendo sido criados 3 turnos com o objetivo de atingir esta meta.

Produtividade da Tecelagem

700,0000

586,8730

600,0000

500,0000

400,0000 371,6320

300,0000

200,0000

100,0000

0,0000
2016 2017

Grafico 11 — Produtividade da Tecelagem
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Apesar da meta definida ndo ter sido alcancada, a geréncia considera que, tendo em conta
todos os contratempos o objetivo de aumentar a capacidade de produgdo foi alcancgado.
Para 2018, a geréncia tem previsto comprar os teares em falta e assim conseguir aumentar

a produgdo para o dobro.

Cumprimento de Prazos de Entrega

Por ultimo, mas de todo o menos importante, foi definido o objetivo de cumprimento de
prazos de entrega. Uma vez que nunca foi efetuada monitorizacdo quantitativa deste indicador,
a BeStitch definiu que para 2017 este objetivo seria apenas quantificado, para que em 2018
fossem definidas metas.

Apesar de varias vezes o departamento da qualidade ter solicitado ao departamento do
planeamento que efetuassem uma atualizacdo ao seu mapa de planeamento, de forma a
registarem, para além da data prevista de entrega, a data efetiva de entrega, estes ndo efetuam
esse registo de forma sistemadtica o que ndo permitiu ao departamento da qualidade efetuar uma
correta analise.

Contudo, a BeStitch estd a implementar um novo programa informatico de gestao, o que
vai colmatar esta situacdo, ou seja, o programa vai fazer a gestdo e monitorizagdo dos prazos
de entrega, de forma a averiguar o indice de cumprimento de prazos de entrega.

A geréncia colocou como meta o primeiro semestre de 2018, para que o programa

informatico ja esteja em funcionamento.
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5. Conclusao

A gestao da qualidade e a abordagem por processos sdo perfeitamente aplicaveis a todos
os tipos de organizagao, no entanto, a gestao de uma empresa tem os seus proprios objetivos e
ambicdes e assim, as expectativas esperadas de resultados sdo diferentes.

A partir de uma visdo integrada dos processos implementados, a organizagido pode atingir
os seus objetivos de forma satisfatdria, principalmente se a organizag¢ao possuir uma politica de
qualidade bem definida.

A certificagdo valida os elevados padrdes de qualidade de uma organizagdo e beneficia a
empresa ao organizar ¢ ordenar os seus processos. Nao s6 proporciona uma flexibilidade de
critérios, como também permite que a organizagdo monitorize e aumente a eficiéncia dos seus
processos. A ISO 9001 ¢ particularmente forte na pesquisa de erros, seja com a prevengao ou
com a corre¢do de possiveis erros, o que traz beneficios associados em termos de corte de
custos.

A implementagdo e certificacdo do sistema da qualidade de uma organizagdo significa
que esta deseja produzir de maneira sistemdtica e preocupada com a qualidade. Demonstra que
o sistema da qualidade da empresa encontra-se estruturado num padrdo internacional, ou seja,
que as atividades relativas a fabricagdo de um produto ou realizacdo de um servigo, estdo
dispostas a assegurar um determinado nivel de qualidade, atendendo aos requisitos dos clientes
que aponta beneficios para as empresas, tais como: a solugdo de problemas, a eliminagdo de
desperdicios e a melhoria da produtividade.

De acordo com os objetivos definidos inicialmente podemos considerar que os mesmos
foram atingidos. No que diz respeito a atribuicdo de fung¢des e responsabilidades foi definido
um organograma da BeStitch e as respetivas descri¢cdes de fun¢des — beStitch.028 — para cada
uma das fung¢des, onde estdo descritas as tarefas e as responsabilidades (ver apéndice 3).

Foram definidos procedimentos e instrugdes de trabalho para as varias atividades da
empresa, tais como:

. PQ.01.01 — Informagao documentada;

. PQ.01.02 — Produto Nao Conforme e Acdes Corretivas;

. PQ.01.03 — Auditorias Internas;

o PQ.01.04 - CTW;

° PQ.01.05 — Reclamagdes ¢ Devolugdes;

o PQ.02.01 — Gestao de Infraestruturas;
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PQ.03.01 — Avaliacao de Fornecedores;

PQ.03.02 — Compras, Subcontratacao e Inspecao a Rececao;

PQ.04.01 — Gestao da Comunicagao e Avaliacao de Satisfagao de Clientes;
PQ.05.01 — Tecelagem:;

PQ.05.02 — Recegdo e armazenamento de Produtos Quimicos;

PQ.05.03 — Armazenamento e Cargas;

PQ.05.04 — Preparagdo e Tinturaria;

PQ.05.05 — Acabamentos;

PQ.05.06 — Revista e Expedicao;

PQ.05.07 — Confecao

IT.01 — Inspegdes efetuadas pela controladora.

Foram definidos e implementados Planos de Monitorizacao — beStitch.012 (ver apéndice

13) — e Planos de Inspecdo a rececao — beStitch.028 (ver apéndice 14), para os varios pontos de

monitorizagdo e controlo necessarios ao longo do processo produtivo. Os Planos de

Monitorizacao definidos e implementados foram:

PM.01.01 — Tecelagem,;
PM.01.02 — Revista;
PM.02.01 — Cargas;
PM.02.02 — Preparacao;
PM.02.03 — Tinturaria;
PM.02.04 — Acabamentos;
PM.02.05 — Revista;
PM.02.06 — Laboratorio;
PM.03.01 — Corte;
PM.03.02 — Costura;
PM.03.03 — Dobra e Embalagem,;
PM.03.04 — Expedicao.
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Os planos de Inspe¢ao a Recegdo definidos foram:
o PL.O1 — Tecelagem;
° PI.02 — Tinturaria e Acabamentos;

° PI1.03 — Acessorios.

De forma a evidenciar a efetiva realizacao das devidas monitoriza¢des ¢ controlo foram
criados varios registos entre eles o registo de inspecao a rececao — beStitch.117 (ver apéndice
15) — o registo de ndo conformidades — beStitch.082 (ver apéndice 19) — e o registo de Testes
Quimicos — beStitch.041 (ver apéndice 16).

Relativamente as politicas foram definidas varias tais como politica ambiental, a politica
de ferramentas afiadas e politica da qualidade. A politica da qualidade foi definida pela geréncia
e contém as orientacdes gerais, intencdes e objetivos da BeStitch referente a qualidade. Esta
politica, tal como todas as outras que foram definidas, foram comunicadas aos colaboradores e
estdo afixadas nos varios placares da empresa.

Tal como mencionado ao longo deste estudo, na BeStitch existem varios RMM, no
entanto, até ao inico da implementacdo do SGQ nao existia controlo sobre os mesmos, ou seja,
estes ndo estavam identificados e ndo eram calibrados/verificados. Foi efetuado um
levantamento de todos os RMM e criada uma ficha de RMM — beStitch.073 (ver apéndice 11)
para cada um dos recursos. Apos este levantamento foi definido um plano de calibragdo —
beStitch.055 (ver apéndice 25) — o qual foi implementado e cumprido. Neste momento, todos
os RMM da BeStitch estdo identificados e calibrados/verificados.

Uma das grandes dificuldades da BeStitch era a monitorizagdo do produto ndo conforme
e das reclamagdes, por esse motivo, foram implementados os registos de ndo conformidade —
beStitch.082 (ver apéndice 19) — e o registo de reclamagdes — beStitch.011 (ver apéndice 20).
De forma ao preenchimento sistematico destes registos os colaboradores foram sensibilizados
para a importancia dos mesmos. Contudo, apds as sensibiliza¢des existiu alguma resisténcia
para o preenchimento sistematico dos mesmos. No entanto, neste momento pode-se considerar
que existem melhorias significativas e que o objetivo do seu preenchimento sera alcangado.

Apesar dos objetivos e respetivas metas definidas para 2017 ndo terem sido alcangadas
na sua totalidade, pode-se constatar que existiram melhorias significativas. As metas nao
alcancadas ficaram proximas dos valores pretendidos como por exemplo o objetivo referente a
faturacdo que tinha como meta aumentar cerca de 20% relativo a 2016 e aumentou cerca de

17%.
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Com esta analise a geréncia da BeStitch conclui que as melhorias sdo visiveis apesar de
todos os entraves que foram sendo colocados ao longo da implementaciao do SGQ, tais como a
mudanca de mentalidade e habitos dos colaboradores, mudancas de instalagdes e os custos com
a implementagao da norma.

Para além dos objetivos tragados, também se verificou melhorias nos seguintes aspetos:

o  Maior preocupagdo em registar;

o Monitorizagao da eficiéncia do SGQ;

o Analises de causas de produto ndo conforme;

o  Avaliagdo de satisfacdo de clientes;

o Avaliagao de fornecedores/subcontratados;

o  Acesso a novos mercados;

o Aumento da produtividade;

o  Maior controlo e rigor na gestdo dos processos;

o  Melhoria da imagem organizacional;

o Etc...

A fase de implementagdo da norma, nomeadamente, a elaboracdo e implementagdo da
documentacao foi praticamente conseguida. O departamento da Qualidade, o qual ¢ uma peca
fundamental na implementac¢do da norma, efetuou a documentacao necessaria a implementagao
da norma. Assim, a empresa passou a deter informacdo que antes ndo tinha o que ajudou a
melhorar o processo de tomada de decisao.

Apesar dos varios entraves que foram colocados ao longo do processo de implementacao
do SGQ, pode-se considerar todo este processo satisfatorio.

Com a implementagdo do SGQ na BeStitch, percebeu-se que € essencial que as
organizagoes, independentemente da sua atividade, ndo devem basear as suas decisdes apenas
nos beneficios que poderao obter, mas que perceberam as dificuldades que enfrentardo. O apoio
da geréncia ¢ fundamental e o devido planeamento de como a organizagao ird iniciar o processo
de implementacdo da norma ¢ essencial para minimizar o impacto negativo na cultura
organizacional e consequentemente, receber maior participagdo e envolvimento dos
colaboradores.

Desta forma, e continuando este percurso, a BeStitch podera num futuro préximo passar

a ser uma empresa devidamente certificada pela norma NP EN ISO 9001:2015.
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Nt de funciondrios: 130 4
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i _ Prestacio de Servigos de Timturaria & Acabamentos.
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Auditora Coordenador: Silvia Rio
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Data da auditoria: 1041172015
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i L=
: qualidade Lista de Verificacdo para Auditoria 150 9001:2015
| Requisitas | c | L | oBs | NOTAS
4. Contexto da organizacio

4.1. Compreendes a onganizacio & o seu contexto

A OpANZaEC deberming &5 questoes extemas & internas que sejam reievantes
pors © s=u propasito e & sus o H Eric = que afebem & suB CApBCCadE X
para atingsir ofs) resu ndos) pretendido|s) do ses 5607

A OTEANZACA MONILONZA & NevE 2 IToImamo acencs destas questoes extemas

X
imbernacT

4.2, Compreender as necessidades ¢ as expetativas das partes interessadas

4.2.8] A organim(ic deberming s partes inbereccaes que S50 nelevantes pars o X
s5&07

4.2 b & orpRANIZacaD debenTing 05 requEStns destas partes inberessadas que: s30

rElEntas pars o SE0T "

A OEANZEES MONKONTE & MevE & informario scencs destas partes interesmdns £

i SEUS MEgUistns neievankes? X

4.3, Determinar o dmbito do 560

Aaﬁnrﬁuﬁnttm“ﬁ&ueu moficabilidsde do S0 nars asmbalecer o
= BT

u.u]nnu!tmﬁmrui'rlitn oo mua'suimgiu cnm:imuqt.uh':u
ERtErnaS & inbenas referidss &m 417

u.h|umnﬁrnhhﬂmmman¢p€aﬁu Considers o rEquisios das
partes interessades relemnbes referidos &md.27

434 Mmﬁmnbﬂhmmamﬂaﬁnmﬁmwm Bos

SEMEDS O EAnizagaoT

A orpmnizacac aplics todes oF requisitos da G0 90017 X
0 ambito do 550, da orpanizagaa estn disponivel? X
0 Bmbito to S50 da orpanizsgia & mantics coma informacio documentsds® X
© &mbito incics 05 tipos e produtos & senipos sbrangidos pelo SO X
Gh&muwmjuﬁuﬁuwm:rwﬁmmmﬂlq‘a X

orEEnizago determing n&o ser aplicivel 5o &mbito do seu SEO7

Os requisitos da 505001 determinadas nt'hursunizusiumn;nap.iﬁm'sriu
afetam & mpaddade ou 2 responsabilicade da orpanizacao de e 8 X
CONfIrMitade dos SEUS Drocutns & Servions & o BUMento da satisfacso do o enbe?

4.4 550 & respetivos processos

M.i—AaEnrﬁugiumimplem!ma,mmtenemellmdem"m
oontinua. um S0, incuindo oz procesos necessinas e H:msintungﬁa. de X
BOOrHD oM 05 requisios o 50 50017

Aaﬁlmuﬁnmtmwmmmﬂﬁuﬁpﬁlnm x

4.4.13] A OrpEnizagao determina as entradas requeridas = a5 sads s peradas X
eszas processosT

M.i.ﬂ|.ﬁ.a‘5ﬂ1'mﬁmtt:rrriu unq.&ﬁa!ahwngiudusuprmm? X

Coordenador Rubrica e A tor Rubrica

Silvia Ria e
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% oficirg
| - da
; qualidade

Lista de Verificacdo para Auditoria 150 9001:2015

PRequisitos

AL

4.4, 1.:_:|Aap;u'un;n\:uetzr'nmn=mtmm e mm[inmNmm

rrcdngne::m:l’cndurslt uuenpermnmhnmnsjrmns para mssegurara
operacionaizngho & o controlo efimzes desses prooessos?

4.4.1 4| A orpANiEaCEo GeberTing 05 NSCUSOS NECESSANOs: Par ES5Es oomssos &

Mio exlstem docurmentos escritas,
o entanto, 0% responsiveis’
gerdncla thm critdrios, recursos ea
sim disponibllidade bem como
responsabilidade e sutoridade para

nszegura & A disponibiidade?
e o processos de organizacio.

4.4.1 =] A orpanizacio strioui 25 responsabilidates = suboridsdes pars eszes
proceszne?

4.4.11) AorEanizacED trae 05 FSCos & 8 GPOrURIdaGeS Conforme detarminacos de
BT COMM 0 MEqUistos de 617

Miﬂﬁmmﬂmm:lm?mm“mrm "
NECESTANAS PArS ASSERIEN QUE SXET DIMEssos shnjam os resuksdos pretendidos?

M.ih|.ﬁ.a‘ﬁmmpnmel‘mrucupfmus! X

M.ih|.ﬁ.a‘5ﬂ1hﬂﬁnrﬁeﬁuﬂu5&ﬂ] X

Manhhrmﬁdunn:umua mm:namapuunmm
mmpummummfmpumamprm‘

4.4, !.‘n|Nu st neCassars, ummmwmmmmm
ter confiangs que os processos S50 implementados de Soondo Com o paneado?

5. Lideranga

5.1 Lideranga & comproametimento

5.1.1 Generalidades

3.1.1 8] AGestio de Topo responsabilize-se pel efichs da 5607 X

3.1.15) A Gesta o= Tope estabelecey poiftic da qualideds pars 0 560,
COMpEtival COM o Contexts & & orisntacSo estratisio da orpenizacio?

3.1.1.5] A Sestao o= Tope extabelecey objetives g2 Qualidade pars 0550,
mﬂwnm:am;m L:bn‘benudunrﬁm‘

!11£|A55tuudefnpausz&nulntwdmrqmmmsﬁq“ X
PrO=szos de NEsGoo de Ormanzacio?

!.1.1.d|.|!.&=|:n:|ue'rnpc- Promove o LS e SDOMESEEM fOr proessos? X
:I.1.1.n:||.n!.ﬁsli:m:'rnp|:- promove o usD do pensamento sendo em rsmo? X
3.1.1.2] A Gestic de Topo BSSSZUID 05 MEOSos Nensssaries pars o 5607 X
!.1.1.f:|AEst5n ne'.l'anum'nmh:uainq:nﬁn:h de umpﬁamqmim X
eficaa?

3.1.14) A Sesino de Topo comunica & importanc de estar conforme com as X
requistos o 5507

:.1.15]AEuﬁntTupnmeE'mq;uBEJu&Eemrumnm pretu'n'clm? X

:.1.1]1|.A&5t5cm:'rnp|:- DTIrOTmETE-se orients :apdnspumus parn
contribuirem pars & eficida do 5507

3.1.1J] & Gestio ce Topo promove o mekharia? X

34 1.?_|AGu|aD|tTnpu mam.rtmsf\mgnurdﬂwtsadmﬂrrum
liderarcs, na msdics solicavel As resoetives Sneas de ressoncabilidsder

Eqquipa Auditora

Rubrica e Auditor Rubrica

Silvia Rio i
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& gfif_“:inu
\ qﬁalidude Lista de Verificacdo para Auditoria 150 9001:2015

| Requisios | c [ nc|ons| NOTAS

5.1.2. Foro mo cliemte

3.1.2a) AGestac de TOpO BSSEpUr qus 05 EqUESEDS 005 Cisntes SB0

debmmrinados, Coempresndidos = satisheitos de forma ooesstente™ X
3.1.2a) A Gestao de Topo Assegura que 85 exigEncns exatubanas sa0 .
deberTrirEos, Compresni das & Sxtisheitas de forma consishent=?

!.1.23].Aﬁuﬁn|tTupnmeﬁuruq.nus rnql.l's’tusreg.lhrrﬂmrus;u 5

deberrarmdios, compresndidos & setisfitos de formae consstente?

!.1.21|AG=ﬁudeTnpc-usz5Lﬂ fue o= Fiscos & oporhmidades que podem
mwumm:dzmuaﬁgm!amﬁnﬁupﬂlmmu X
isPRCBo do ciiente sio determinacos & tratados?

3.1.2.c} A Gestno de Topa assegura que o focm no sumento da stisfacea do cients
£ memntiio?

5.1 Politica

5.21. Estabelecer a politica da qualidade

321a]A GRctan oe Topo estabelecey, implementou « mRntEm uma poiftica da

q.ulinﬂ_endaqm:dumpmpéﬂim:unmntnmdaminﬁu:p!mpmtam X
crisntacso estratasic?

3.2.1.0) A jpaiitica g qualicade: proporciona um enquadmmento parn definices dos X
!2.1.A:|Anuﬁ:immquuﬁ:ht inciui mrprmisnpmausdishﬁndnsrnquiﬂu: X
apiicEveis?

3.2.1.4| A ppaiftica da qualide e inclui compromisso parsa melhons continus do X
5607

522 Comunicagio da Politica da Cualidade

3.2.2.5] A politica da qualidade =st8 disponfeel? X

SJ.Zn]Apdiiadaqmidnﬂzénm&:hmidmmﬁudmmuhm X

!2.25|.A-n\:|ﬁicum quaiicia de Ecmm.limdu.mnpiﬂnddu molizcs dentra ds

orEAfizacAnT X

322c)A nul‘l:il:udaquul’duz thispﬂ!"ﬁlel para as partes intereccacns X
| conforme adequadoT

el

5.3, Funpdes, responsabilidades e autoridades organizacionais

A Gestna de Topo assEsum que S50 atribusdas, comunicadas < compresndidas as
rupmsuhiid!du:u.tm'ihdspﬂahnsﬁﬁ qj:;'inrmdemm X
e

:Ij.u]n.lsuﬁn e Topo atrioui 8 resporssbilidade = 8 autoridede pars aegurar
que 0 5650 esth em maformidade m 05 reguisitos da NF EN 50 5004:20177

:3.h|AﬁuﬁudempnmmiarupmnﬁimdeeumWamque
0% ProCesTos estdo o resultar as saias pretendidas?

3.3.0) A Gestan de Topa atribui & responsabilidace & sutoridads pars reportar sobre
DdLsen'q:ﬂﬁndnBEﬂ_embmmnpaﬂidudsd:nﬂw‘\Hw.lj.un X
particular & Gastio de Tapo?

:3.H|AﬁuﬁudempnmmiarupmnﬁimdeeumWamque
5= promove o foon no chente &m toda s oEEnizagEa”

:j.z]AGEﬁntTnpn eiribui & responsabilidade = sutonidade pare B5sESUDr gUe
ufrlngitd:dus&qénmqtmmmpmh,zhplemmulﬂagﬁﬂm 4
se0r

Conordenadaor Rubrica s Auditor Rubrica

Silvia Rio i
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& j ggﬂ:inu
% quualidade Lista de Verificacdo para Auditoria 1SO 9001:2015

| Requisitos | ¢ | we [ ons| NOTAS

&. Plansamenta

6.1, Apbes para tratar riscos ¢ oportunidades

£.1.1.3] A orpsnizaian determing o fscos & oportunidades & sarem tratados pars

wEuwtiuqu:u mm:u&ﬁrmmmtuﬂiﬂm! X
E.i.i.n|;!.aﬁu1imﬁn|zlﬂrriu 05 500 & oportunidedes a serem tratados para
Bumentar oz efeibos dessjoveis? X
E.i.i.clAaEui: i detErming o5 risoos & oportunidedes & senem tratados para X
ErEvERIT, ou reduir os efeikos indessjados?
E.i.i.d|;lap1imﬁn|tmh:ur&m:enpmtﬁmuu senem tratados para X
cbter & methona?

6.1.2. A organizacio deve planear:
£.1.2.2] A orgenizgho planecu apbes para trakar extes risos £ aportunidades? X
6.4.21) :I..A.ntaaﬂ'zul;iu plansou como inteprar & implementar s aghes par =
abordar eszes nsoos & oportunidedes nos proosssos oo sew 550 fver 44]7
£.1.25) 2. & orp=nizamo plansou como avekar s elcada decmas Aroes pars tratar .

ESSES FiS00s & oportunidedes?

B.2 Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir

£.2.1. ADrEaniza(as estnbelece objetives oa quakicade nas fUNEoes, nives &
processos relevantes necessarios para o 5507 X

£.2.1.3] Os objetivos s qualidade s30 consistentes com 8 politios da qualidsde? X
£.2.15) Os objetivos da qualidade s3o mensuraveis? 'y
£.2.1.c) Oz objetives da qualidade tEm em mnsiderscho o5 requisibos apliciveis? X
EZ2.1d|Os ubjeﬁl:uduq.uidudz:inmmwummdm ¥
produtns & Servigos & pare aumentar 8 satisfacho do chente?
£.2.1.2] Os objetivos da qualidads 530 moniborizades X
£.2.1.1) Os objetives da quaiicade 5o comunicsdos? X
E.2.1g] Os objetivos da qualidade: 580 stunizados conforme ndequada? X
A orpmnizacic mantEm informacho documentsds sobne 05 objethos ds qualidsde? X
E.!.za].ﬁ.u- planesr muﬁrﬁircﬂ o1 nb!l:m:\s. ] anminl;i: di=tErmine, oque
sarg reslizado? X
E.!.!Ji|.|!.u mumtinﬂ'r u:sel.uuq'stiwﬁ,u mpunﬁudmnu,q.m e
05 FECUrsos necessarios?
£.2.2.c| An planenr coma stingir o mEus abjetivos, 3 (rEanizacio determine, quem =
sers responsavel?
E.!.!.d|m?u1=r::u-mtm5r 05 seus abjetivos, B ONEANRZRCR0 detarming, X
quando sera conchuida?
u.zg]mpmmﬁ'ﬁi'mmnmanqﬂngiuuﬂzmmm ¥
s=roo avalindas os resultadas?
£.3. Planeamento das alterarBes
Eqquipa Auditora
Coordenadar Rubrica = Auditor Rubrica
P
Silvia Rio i ’
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o

%]
qualidade

o

Lista de Verificacio para Auditoria 1SO 9001:2015

Requisitos

KL

A5 alterngies 80 560 550 realizadas de uma forma planesds (ver £.2]7

£.3.8] A OrEanEneao Considers 0 proposito das alteragoes & ax suas pobsncis

COnsequencias?

£.3.b) A orpanizacho considern & intezridsde do 5607

£.3.) & organiza;ho considers  dsponibilidade de recursos?

£.3.0) A OfpANZRCED consiters B af=tacno ou reafetacho de responsabilcades = de

ButnridadesT

7. Suporte

7.1 Rerursos

711 Generalidades

A OrEanzaceo determing =

‘mmmuﬂairimprunﬁmhebdmm
implementacho, manutenco & melhora continue do 5507

FEEF u]ﬂwmummmemmmn!m:

mmn&tzmmz POV 05 MECUMTDS RECASTANDS Parm o
estabelecimento, implementacio, manutengso & melhora continus do S50

7.11 b} & rEANZECED MONSdeTS 0 QUE NECESIAND Ser obtido de formecedores
£xiEmos quando deberming & Prove oF Meclrsns NECEsSaMos para o
estabeledmento, implementacio, manutengso & medhoris continua do SEOT

712 Pessoas

A OIEANZachn delrrming £ providenca &5 pessons NEcEssanns pora a

implementacho eficar do s=u 5607

A OIEANzacho delrrming £ providenda a5 pessoas NecEssanns pora a

operaconalizacio & kol Gos e processos?

T.1.3. Infraestrutura

A QIEANzagho detErming, providencia £ MantEm & infraestnutm necessana parm a
nﬁmuhﬁnmzmpmm:mmummmmuu X

sEnipos?

7.1.4. Ambiente para a operagiio dos prooessos

AurEmngnudet:r'nm providiencia e mantem o ambient: necessanko pars o
wummzmpmmzmmummm:mz X

servicos?

7.1.5 Recursos de monitorizacio e medigio

T.1.51. Generalidades

A QIpanizagso detzrming & providencin 05 MEOUrsos hecessaris pern
30 0w medigho parm
verficar 8 conformicade de produtos & sanvicns faos B0s requisitos?

resutados vilidos & fiheis

= recoms 8

r e existr RMM'S o5 mesmos
it actaa calibrados | verificados.

434w LI O FECTS0S mlutmudnssuuaﬂ:qtm
uncﬁp-cs]ngm:dummuqnerraﬂmaqu medicho reslizadas?

434, h| Aqmngmus:ﬁmq.:mmprwﬂumdﬂsmnmntm
puruus:ﬁl.nrusu: mttlmaltq.upums propasitos?

A orEBnizagho reem informagBo documentads apropriaga oMo SGEncE da
mtql.up:;: proposito dos m:denﬂﬂnmemdpu

Equipa Auditora

Silvia Rio

o —n Auditor

Rubrica
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& 3fi¢il‘ll:l
1 L]
; qualidade Lista de Verificacio para Auditoria 1SO 9001:2015

| Requisitos |C|ﬂ|m| NOTAS

7.1.5.2. Rastreabilidade da medigio

7.13.2.6] Quando & rastrenbificade de medicho & UMM requisio, OU £ considersds

pehaﬁui:nﬁumn_nprh mlpuaprn-pnrlinguurﬁunpmwidmdm

rsummsnﬁpu,uqimtnﬁguuewﬂhdummihm.m M

ambes, emiintervaios especiiccos, ou anbes do utilizagho, face pacrtes de
S0 restredveis @ pedries de mesi cio inbernacionais ou naconsis?

7.1.3.2.8] A DrFERiBCEC retem informaqao doosment ada da base usads
calibragha pu verificacio quando ndo existinem padrbes de medicio Astreeis?

7.1.5.2.b] Cuandio a rastresbilidade de madigho & Lam requisito, ou & considersds
pehaﬁmﬁag;ucmr_mput MIpaaprnpu?nguuﬁunmeidmdm
resuftados das medifoes, o equipamento de medigho = identificado para
determingr o respetivo estada?

7.13.2.c) Quanda & restrenbilidate de medicho £ um requisibn, ou € monsidernda

pemaﬁuﬁn;iucnqnput muﬁipﬂaprﬂpﬂ?ﬂgumﬁm@mmmm
mmmsnﬂpﬂ.uaﬁmtnﬁ;ﬂucmhﬂmt -
Bjustamentos, Ganas ou ne‘lzrmmgi:l possam invalidar 0 estado de mﬂ:rul;in
£ .05 subseguentes resuftados de medicao?

7.1.6. Conhecimento organizacional

A QIEANECE0 detenmine © e Ments REDsTaro [Par 2 cperconalizngo dos

z z H
SEUS PrOCESS0S & parm obter o confiormidade dos produbas & Sericos?

Este conhedimantn & mankido = esta disponivel na medids B necesario? X

Ap erdrentar novas nessidades & tendencias, 0 MEANZEE0 CONSder seU
conhedmenta atual & determina L‘I:II'I"DDd?.IirI-rIH.I Bceder o qualquer ]
conhedmento adicional necemsano & stuakzagies requeridas?

1.2 Competéncia

?.M|Aw5mnpndﬁmmmwmmm:n?umquqmbn ¥
seu coniroo, executam tarefes que afebam o desempeniho &8 oficaca do 5507

?.lhjtmmﬁnmﬁmgnmpmmﬁummt:msmmm -
ECLITCAD, TONTRAGSD DU EXpETiEnGa aoguacns™

?.lcjhmﬁwﬁujiumruddum BAqUInT & CoMpEtEnca NECESSANA & avalar

o eficacs das ngoes empresndidas, onde aphcavel” ¥

7.2.d) A crpanizaga rebem infonmacae doecumentads, adequada coma evidenca =
s competEndesT

1.3, ConsclenclalizacSo

7.3a)A D:Euinﬁnmuﬂ.n:ruz_qumlm sobo oontrolo da
orEanizacio estho consdentes da poition da qualidede? "

7.3.b) A OEANIZBCAD ASSEEUrE que s pessoes que trballam 5o o controio da
Mmﬁmﬁuﬂzﬁw:;m:mmr

'.".1::|A.:|Friz§iume5mquu pessoss que trabalham sab o conbroio o
Drﬁu'l' mmmzumﬁmmuuﬁdﬁammim X
o5 beneficos de uma melhora do desempeanho?

7.3.d} Aﬂuﬁnﬁuuqnqmﬂmmﬂmmnmmndﬂ

orpanizacio estho conscenbes das imphogbes da ndo conformidacs e as X
74, Comunicagio

A OEANZagRc debonming s COMUNIRES internas £ externas pertinentes para o 554, inclinde:

Eqquipa Auditora

Coordenador Rubrica i Auditor Rubrica

Melld

Silvia Rio i

Pégina 7

87



Implementacdo da norma ISO 9001 numa Empresa do setor Téxtil

Qr

% qualidade Lista de Verificacdo para Auditoria 1SO 9001:2015
| FRequisitas | c | HC | OB | NOTAS

7.4.8) A orEBnzacEs detenmin SODrE O Qe ComuUnicer T x

7.4.0) A organizaco determing quUanGo CoTRicar'T X

7.4.c) A organizagho determing 2 quem comunicar? X

7.4.d) & organizaco determing COmo comunicar? L §

7.4.2) ACEANIzaCEO Seterming qusm CmLnicaT X

7.5 Informacio documentada

7.5.1. Generalidades

7.3.1.5] 0 550, o orzanizngas inchui informage decumentads requenida peia NP
EM 50 5004-20457

7.3.1.b) © 560 da orpanizacac indui infor u documentads Seterminscn. peis
CrEANITACio oM sendo necessena para & sficca do S507

7.5.1 Criagio e atualizacio

732 n]Awmnanumﬁmpnz uun'l;nutpnrﬂenpln
LITltltLI:\ mmuummuma|mlmmmmmm X
= atumlizada®

'.".:|2.h:| A -:'E;m'nngnu mzzegura adequado formata [PDI’ mxeminh, Il'gn..mn do
mue,upcmgﬁ‘icnhmpmutwmnnn pﬂpeL:lcbﬁim]ﬂuhmrnugiu x
dincumenteds risds = sthsliads?

o s i s e 5 e "

?jlnjﬂn]mmeg\nmq.ndEmmtuw em termos de
pertinenca & adequarha da infonmacie dooumentads s £ tuslizacs quants B '
slequagio & suficenca?

7.5.3. Controlo da informagSo dooumentada

?53.1_!' ﬁc’Eﬂ'ﬂ mqu.! Hlﬂmmﬂlmwﬂﬁb

Eﬁq:P:hNPEN'B-DBDuizﬂﬂﬁtuuﬁpnrwdzzﬂq.nmmm onde = H
quando for necessana?

7331 ] A OMEanizaqa0 assesurs que 8 infor Maao documentads requens pelo

5G0| e pely NF EN I50/5001:2015 stipmtl:ﬂ'dt nﬂﬁmt:mnte[wmnlnb, K

[onkra perds de mafidendalidade ou intesridade, wilizagho indevida) T

?j_tluLA a'E'ulnu;i:l oontrole & l:ismnulﬁn. BOBIIO, r:u.nerm;in " uﬁimiiu dn
l'l'm‘rm;nu-dnu.rrmhdu"

EEEFE Y n:raanmgm mintrola o arFEzERamento emuuaguum |n1'm‘ruguu
docurmentnds, (o ndo pruen'upu de hﬁluiﬂuﬂe"

?5311:]Au'5umfnfm o mtd‘hﬂmgnu{pnru:mph controle de
versies) oa informagso doumentada?

7.3.3 2.d] & organizngho mnknoks 8 retengho & eliminacio o informagao

dooumeninds ™ o]
Alwmmdzwmmmuddﬂmnmmmm
mmmmmmnmm:aumnﬂzmmmg N

identificacn onforme for sdequada = controlada®

.Ath'ﬁumliunpmbeﬁzamhmqundmrnﬂmrdide miidEnca de

conformidade contr alb:rm;ne: neo dessindas? o
8. Operacionalizacio
Eqquipa Auditora
Coordenadar Rubrica = Auditor Rubrica

Silvia Rio [k
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| Requisitos | ¢ | we [ ons| NOTAS

&.1. Planeamento & controlo operadonal

Aaﬁurﬁnginptumh. implements & controls os pmcusu;[uu'-t-l{ mmmrmm@mPﬂaumﬁmmmmnuwﬁp:
& para implementar as acbes detarminadas re Secho § no:

21 u]A.nraumFD phnﬂu imnbamants zmmammiwdﬂ]
WMMWnsrmﬂ’tm para a5 produtos & seragos?

E_'Ln]i.].-!.wa-'mpnpmu impilemenita & controla os processos fver 4.4)
NECESSANOS pars et "“-rl:mzmﬂpu'u-:u;u'm'

A.puurltnmsu'mu!urm

EJ.n]z]Am'E-mpnpm impilemenita & controla o processos fver 4.4)
X forma sstematics & oontrolada, 3

NECESSANGS para n&m’rﬁnmmaamhpnumzxnw 5

ongani :numuhcu:rmd:
B_'Ln:|..!.m'5u1:mpn-phnua, implements & controla o5 pmmsu:[uar-ﬂ.ﬂ| impnuudsﬁrrmm:ua
NECESTAIOS (A GekEnmirar a5 MEOUrscs Rensssaris [ars obtar s conformidade X —— A
COIT 05 MEquisitns e produto & senaio?
Blﬂ]nwnpm Impi=menita & controda o5 processos ver 4.4]
mmspﬂmmplemnbrumﬁnhdmprmﬂcﬂnmm X
riterios?

BAej !..].Amp'vmt_;m plansin, |rrp=hm=mm-:ﬂprm{\u-ﬂ.4]
NECESTANIDS ztmmmemwmmmm
to niECESsAn, pars ter confiance de que 05 processos foram ralizsdas conforme o

planendo?

BJ.EJIJJ’.IH’F‘I:BPU planeia, |rrp!rrﬂ'lnemcuprmm¢m'-ﬂ.4]
mmttmm.m:mm doosmeniads na medida
o necessAra, mdmmumwmzu&mum B SETVIDOS COm 05
resnetives requisitcs®

ﬁsmuulﬂtzmummmmmmmaupﬂ'mimpndu X
orgrizagia?

uyimpnmmum lnaacns £ FEvE 85 uxﬂ:q.l:nnasuus
nt:mpuﬂrmuuepm :nqrmﬂznmmrrmuwpumﬂﬁﬂr X
quaisquer efeitos adversas?™.

Anjauu:ngunmag.ﬂu:m dos procestos submontratados [ver B.4]F X

8.2 Regquisitos para produtos e servigos

8.2.1. Comunicagio com o diiente

E.2.1a] A comuricacso Com 05 Chentes inclui fornedmenta de informacso

mmmprndtm:m’ =

Bu.b]nmrmmgmmmu:dumndu DrosCEscar Consultes, oonbratas ou

ENCDMEnEAs, incuindo retificactes? .

Bu.:].ﬂ.muuguum dientes indui obter retomo uzlmmaguudus
dientes relotiva o pruﬁrh::-:mmﬁhrrdnrm

8.2 1 ] A comumicagBa com cisntes indui perir ow controlar proprisdade do o
dizrite?

E.2.1#] A comunicagso com clientas indui estabelecer requisitos especificos pars
Bgoes de contingenca, quando relevante?

812 Determinacio dos reguisites produtos e servigos

E2.Za]1}ja s oz de produtos & == L=

s %m‘:’&mﬂ,mﬂm.@mﬁm- x
M!a]!Mu'aumPumeEruq.nnsmqnhmﬂ!umdm:ezn@sm "
diefinidios, induindo squelss oonsiderndos Necssanos pein onEnzageo’
M!n]ﬂwnﬁcﬁlnqumﬂemmuuquinﬁmw -

P"Dﬂ.tlﬁ :mg::q\.)ewupne

Eqquipa Auditora

Coordenadar Rubrica i Auditor Rubrica
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Requisitos |

8.1L% Andlise dos requisitos para produtos e servigos

E.23.1. A OMpaNZRCEo BSSEEUrD que tem aptidho pem satistazer o5 requisitos cos
prmms:s:ni;nsapmpcrmsdﬂtu'

£.23.1 5] A orzanize DOAOE & LI Mevisho antes de e Lmorameter a
rm'nnc:r]Pmd.tns :ﬁgcu pearn inChuir requisitos Emucﬂmﬁuspeluciﬂt:

|mnmmmmmutmmmm £ posterionss i entresa?

E.2.3.1.h) A OEANZACEO ProCacs B LMA FEViSAD Sntes de Se Comprometar 8
rmnu::rpmﬂ.tm znern?cu p-urun:l.rrbq.lsﬂ:m mmunﬂa:‘mtg
mummummﬂmwmﬂm quando conhecda®™

| creanimacio?
E.23.1 ) A SfFANIZBCE (rOCESE B LMA MEVISa0 BNtes de 52 comprometer 8

22310a m'wmpu arocede n un'ur:umarrbﬂltszmnprnrretuu
rm'nu:!rpmd.tm zmipcu.pﬂ'aithi’mq.l's&m s_nuciﬁmdnspeh

fomecer procutos & Senapas, peara inchir exigtrcias ectatutirias = resuRmentaes
i chveis 8 produtos & senagns?

8234, E|Aw5uhﬁnpmmumrnisium Oe 5= comprometer &

fomecer produtns & Senacos P-urultb.rrbcpsﬂ::u contratusis ou Se anoomends X
q.le:qundi'!ru\'lﬂ mm upru.uﬂ"
A Ao o 1 i Comrato ou da

Emﬂuq.le ni_l'uﬂm oos m definidozT

mrmimunmwmﬁmmmm}mm@mmmn.
Quando o diente NB0 fornecs uma decaragio doOaTENtRgE Go5 SEUS rEquisitos?

&EJJ]AHFEPDM|W doourment nos, comforme apnimu:L
sobwre 05 nesukndos da revisao?

2.23.2 b Aqmngmmrmnﬁnm. mrmrﬂ'leapimel
Sobre QUAisqUEr ROVDS Nequisitns para produtos & seripos?

Spcar de nS0 Sr 0 fOrme SstEmation

Toi wesificada alpuma informagio
documentadn.

8.2.4. Mudangas acs requisitos para pr

& servigos

Omnido o5 requisitos pars produtos & senvigos forem skerados, 8 OrEENEEE
BIEERuUE que uirl'\u-:'mﬁndumntnhmmmé CoMTigidia £ que BS pessoes
relevmntes tomam monscenca dos requistos skemdos?

Mﬂrdemusu’d:m"mnizrrm
!'mhm:l"n:chulﬁunamm

docurentads.

8.3, Design e desenvolvimento de produtos e servigos

E3.1. Generalidades

& OIEANZACED astabeece, iMplemeants & Mamtsm Um processa o desisn =
deserwoiimento que sejn adequado para asseguRr 0 subsequente fomedmento
de produtns & seripos?

232 lemdndﬂnz desenvohimento

B.3.2. u].n!.ultt:r'nlnrud:mu: o5 controlos pars £ deszrvohimentn, &
nrﬁmmpnmammannpu £ 2 oompleaciace des stiidsdes de
desipn & desmnuolimanto?

232 h|AndEt=nrunru=:lnpusensmnh'nlmpﬂudr_=Enz deserohimento, &

qmmpnmﬂdunuﬂmwspehmm@umm
desipn & desanwohiments aplichveis?

£.3.2.0) Ap detzrminer o5 Sinpas £ 05 CONATDIOS Par DS & desaToiviments, 8

B33, :jmubuwmuumpusemmﬂuspuadslpz desemealiments, 8

mmmﬂdﬂnumm@mmdzmeuﬂm de design
= desemvalimento ™

Drﬁmmpnmudemasrupmmbﬁmds:ummgmdmmpmm
de desizn & desenvolsimento®

Coordenador Rubrica i Aupditor

.,
i
v

i

Sivia Rio S
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| Requisitas

E|ﬂl.'-

aue]ﬁnlttmnlnrmztnmsz o5 controlos pars dasien & deservokimenta, &
Wmmﬂdﬂnumbﬂs =m termos de reoursos inkemaos & edemas

pors o desien & deservohimento de produtos & senicos?

au.ﬂmum&wumm:mmpmu@: desemvolnimenta, a
orpanizacio mesidern a necessidade de controlor as inberfaces entre: pessoas
ervolvides no processo de desipn & desenvohimento?

&H.E]ﬁulttrriwmm: 05 coaTtrolos pﬂmﬁcﬁﬁntdﬁmmh‘in‘:ntn.a
OfEANizagEs consicern & Recessidade de envoher chentes & utilizaconss no
processo de desizn e desemvolimenta?

£.3.2 h| Ap determiner a5 stapas & o oontrolos pam desien & desErohiments, 8
orpanizacio considenn o5 nequisitos para submetsr fomedmento de produtos =

SEMVIRDS

&uj|Md!zminmPHeu=mmFmddﬁn £ desanyobimantn, 8
uﬁmhﬂﬁnmwﬂ'ﬂu‘uurﬁldt controo par o procemsa de design &
deservokimento esperado pelos chentes & outras partes inkeressadas relevanbes?

H-.H”Mdc‘l:rmuctupﬁ: nsmt‘h'nlcﬂmdmﬁn:duﬂ'mhlrrﬂtn.a
mmmwwmmnmm demonstrar que

Formi mﬂ:mmrﬂlﬁ"tnﬁﬂedgn £ deseryohimento T

X

4.1.3 Entradas de projeto e deservolvimento

Aumﬂﬁq&ﬂmhmrﬂqlﬁﬁmnﬁa}mmﬁpﬂsﬁnﬂmsd:
produfos & Sandcns & SErEm objeto de desisn & dessmolimento?

£.3.3.8] A orpanizacic considern o3 requisitos fundonais e de desempenhoT

£.3.3.51) A organizacho considera 8 informacc resuRnnte de atiidades ce desizn
dEEry o mento anteriones, cemehantes?

£.3.3.c) A organizngho considera os exigencas estatutinies e repuiamentares?

£.3.3.0) A OrEANERCa0 ConsKIEr & NS Ou CRiRDs de conduta qus o
orEanizacio 5= benba COmprometico a implementar?

£.3.3.r A OrFANZACAC CONSICern a5 COMsequencias potencais falhas devidas &
natur=rs de prndu.rh:ue sErvigosT

Mmm!ﬂﬂqmw Pﬂ:Pﬂsl'hBE uugzmmp&ﬂs

= SEm Sk

o

SHO resoividas &S entredas de design & desenvolimento que estejam em confiito?

A QIEANIzaCBo MELEm iNformacho documentada oas entradas de design &
desenyohimento?

Anﬁrﬂemserﬂe!‘m’m:lst!rrm

mmumlnm
du\:l.l'l"ﬂ'l:ndu.

8.3.4. Controdos do design e desenvolvimento

E.3.4, u]Aqmmnprmu:dup: desemiviments para
uwmummﬂmaxmmm 80 definidos?

£.3.4.b) A OTEANZACED CONtrolA 0 POCessD de Cesisn = desanvoliments para
nwm#wmmmmﬂnﬂmmuﬁamﬁn dos nesultados do
GesiEn = desnwolimento pare satistazer os reguisitos?

au:ﬂuwmmunmd&n‘_ﬂmemmum
u:se&mrqummdudeuuﬂ'hpum Condumides BITEEUTAr quE B
smirias o gsipn & desmnuohiments satisfazam os requisitos de antrads?

£.3.4, ujAa'Eunnn;n:u:nbﬂuupmﬂudeme
mn&nmﬂummesl.m ummwmnmmm
puruass.e.sl.nrl:rucsmln:! m\ﬁwmmmmmmmqmpu‘u

o aplicacao especificada ou utilizacho pretendids?

Silvia Rio i

Rubsiea
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Requisitas

EEED

E.3.4.6] A pepENzaCEs controls 0 processo de design & desenvalviments pars
aszemuar que S50 empresndioes quaiquer scies necessries relstivas 8 proiemas
dEtErminsdos no GEcoTer das shvidsces de 5o, verificacso & validsga?

&MﬂnwﬁximﬁHMHpmudzﬁﬁntmwﬁnrth para
aszEmuar ques retica informagio documentada sabne estas atividades?

Apesar de rso ser de fonma sistemation

fmmﬁmchulg.mmm
documentads.

8.3.5. Saidas do design e desenvolvimento

£.3.5.5] A orpan A0 BETERUT QUE a5 skl Go desipn & desenvolviments
satisfazem o nequisitos de entradaT

X

£.3.5.b) A orEANEaCED assEpua gue stdas do desiEn & desemvobamento @0
agequada: pare a5 sunsequeNTbes procezos de fomedmentn de produtos &
sErvipas?

FELETY no mmmmgeumnmmmm:ﬂmw
referem req\.uitm e ﬂmﬂnnzuguuerred;uu mmq;im'el bem como
ritinios de BositacBo?

B2.3.5. d|AaEunna?naﬂ==E1.nq.z sumsdn-:h-_':ﬁn: desermobamento
mnsmmmmcmpq&mmmp&uu

Ltili B ] ] e

Aaﬁum@mﬁlmm“mmm“mqnz
desemvaldmemnta®

Mﬂrd:rmsu’defm"mnﬂ::rrm
!'mwm:l‘imchulﬂrmmm
documentadn.

8.6, Alterapies de design e desenvolvimento

236 .ﬂ.m'au'ml;unmu'rﬁl‘m.m! !muummmmwm
Dmpemmn!muepwmn:!mg:: T e 0n NECESSATia parm
um:ﬁumrqurmhanerﬂwmmqmctummamm N
requisitos?

3\.15.!] A HE-'II!P:\ I'H!ﬂ'l Imn doosmeninda sobre as Ezr-upuﬁ (£
mE‘I‘IE desepapobamanto”

E.3.6.1) A oANizagBo MEbem InfOrmagso coCuMmentacs s0bre a5 nesultacas das
revishes?

8.3.6.C) A organizagho MetEm informecio CoCUMentacds Sohne &5 BULDTacses para
s BkEmRgDEs”

X

E.3.5.d) A organizacea rebem informages documentads sobre a5 nroes
empresndidas pam prevenic impactos adversas®

X

Apesar de NS0 ser de fonma sistematio
foi wesificacs alguma informagic

documentsds.

2.4, Controlo dos processes, produtos e servigos de fornecedores externas

B.4.1 Generalidades

Aaﬁumnganuss:&n:pem PrOCESsos, DROdutos & SEndfns de fomecedores
e<tRo confonmes com a5 reguisitos?

B4 n].n!.m';mn:tm o5 controkos 8 uimraptmpmﬂ.tnsc
servipas de famecedanes externos quando, c::prm.tns:wwinsd:rmmru

m:umuumammmwumumm
orEEnizacio?

2.4.1. h|A-:EunnnFud=t=rnmnsmupicrum produtos &
sanvipos de fiormecsdanes extennos quanda, cupmﬂ.tns:wwinsmrmm
dmu:ﬁnupammzmsmmmmmmu'

Bn-Lic| AaEurlm?ndetzr'nmnsm:u uupl'crumm [produtos &
de formecedones extErnos qUENGO, UM PIoCesso, ou parts oe Um processo,
Emmuwumrmﬂwm Mo resuRnd de uma decisio oa
'I

A-:Euri:nplttrriu: ua‘ﬁrrmmamlnpn :-ebgm..'mrrbmznpu
oo decempenho & reavalisgho de fomeosdones sxtarnas com base ra respetiv

Eqquipa Auditora

Auditor

Silvia Rio [k

Rubrica
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Requisitos |

mpﬂddnd:mfn'ne:ﬂ processas ou produtos e serdgos de acondo com
requisitos?

Aapmnpmnlmmwmmm:d:qnn}ﬂ'
wﬂmmmm@umm

8.4.2 Tipo e extensdo do controlo

A& oIpaniz BITEEUM QUE PrOCES0S, produbos & serviros de fomecedores
E¥tEMMOS NE0 afetam adversaments 8 SUs pacdade pars fomecer de i

Consistente acs seus dientes produtos & sarvipos que estio comformes?

B.4.2.8] A orpomZacic nssemum qUE 05 processas de fomecedores externas
permanscem sob o mnkrols oo DU SE07

242 hjhmzmmmmmqumm mpilicara um
rmn::ﬂnreﬂ:mn-mnsq:muphcrummm'

2.42r) :I.]Am’pnznwu'l:mm CoNSiderBCEa O impacts potencal dos processos,
Procutns e servigns de fOMECEdores extermas sobre  mpacdade da organizacio
pummltfmrnmstmnsmqus&mdmdaﬂﬂmm o
EipEncias estautArios & repulamentares splicieis?

Ba2 :ﬁz]n.mmumun m’ﬂltmgma:ﬁmnudmmuplmns
peio fornecesior ext

BaZ ujhawzugmdetzmmnurﬁmgm o OutTRS Atividades, neoecsaria
para AssESUMEr qUE OF pRoCESIas, pmd.lns: wﬂgm de fomecedores sxbernos
satichyzem o requisitos?

£.4.3. Informaglo para fornecedores

externos

A opanizacno assepurs 0 adequacas dos requisios antes o 5UB COMUNIDDO B0
fomecedor sdemo?

&Hm].ﬂ.u'ﬁuimﬁnm‘rmi:n 05 Tormecetiones EXLEMOs 05 Seus requisios par,
Processos, produins & senvicos & fomeosrT

243, h]L]Aw'Eunnguumm mmumumm@:m
puru,upmmpmt produtos & sandms?

EEETTET mgmmmunmmdmuﬂtmsnsmmqjm
AN, A BONOWBESD de Mistodos, Pro0esIos & Equipmmento?

B.43.n)3)A m?umummwum:mm@m
pars, 8 sorownino de berineno de produios & senagos?

.43, :ﬁhmﬁuﬂpnmmnfwﬂmﬂmuuﬂ:ﬂwwmum@ﬁtmm.
B CompetEncs das pessoas, incuindo qusisquer quAESiosChes necessEnasT

&u.ujhagnizugiummrﬁmurmmru m:msumq.isi‘bcum
B3 interagtes dumﬂar:mummanrpﬁnﬁu'

E-.H=|Anr5a mmmmm:mmmmmpﬂm
O DONtroiD & 8 mﬂnﬂ:m".m do desempenho do formecedor extemo a sEnem

aplicydos pels mumpn‘

au.ﬂnwpﬁnﬁummmummmum:mquﬂm par=,

u:msumﬁmgmmuﬁpnq:ammmsm Clientes,
tENGoRa kevar 8 caibo res inshalngtes do formecedor e

A COmURICAgE0 05 requisitns 8o :
mm:mmx'rn:::
BdequBds, por VeIes & mesma &
mmuFﬂm\Em

8.5 Produgdo e prestagio do servico

£.5.1. Controlo da produgio e da prestagdo do servigo

A orpanizacio implements & producio = & prestacho 00 SEnico SO0 Concighes
controladaz?

E.3.1.a] 1} O Controlo inciu & disponitilidade de infonmagso documentada que
Eﬁnummﬁh&dmpmumpﬁﬁmﬁ.munﬁmnmm
prestadas ou as ativicades & serem desempenhadas?

Equipa Auditora

Rubrica ke Auditor

Silvia Rio
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Requisitas

¢ [ ] ow]

£.3.1.a] 2| O Controk inclu a disponiilidade de informacao documentada que
diefire 05 resuftndos & sErem obtidos®

£.3.1.b) 0 Controloinchi o disponitiidade & o ubilizegoo de reorses de
manitorizacho & de rrlﬂiqiuadu;m

a!.i.gncmnhdliu impi die stivicadas de mru‘h:\mm}uuem
mzmmmmu qmarmzunemdcu

mmm:mMmmmgmMezmp@m
saticheitos?

[[LIF I‘.I:|I3CA:l'l:I'DH:IrI'lCLI ul.rh'h:ngmnhlnfmﬂ\nhn:dumnaﬂzadeqtm
Puruanpermnizu?udm processos?

FEER :| O Controk inciks udﬂwnd:pmmmpﬂtﬂtu.iﬂim
quasisquer qualificapoes requeridasT

a:.i.f]cuc.:nurunhuiuuinugiuermlimgin perindica da mpacidace das
mmwgdzwmwmmmmﬁm os
ruulhmrsplmudus m! mmummpmszuuﬁmw
Mmnitorizagho ou medigho subsaguente?

£.5.1.5] O Conkrok indui & implementagho de a{ies pars prevenir so humano?

8.3.1.h) 0 Controloinchi oimplementnmo de atiidodes de liberinno, de entrega
& posteriores b enkne=n®

8.5.2 |dentificacio e rastreabilidade

Aaﬁnmu@Lﬂbmaﬂqﬂdﬁpﬂadmrﬁmrumwm E
mmms:ﬁwummd:pfmtnszwn;m'

A u?nmnhﬁmummsmms:mrmpnm:mq.mm:de
Drizagio & de medicho a0 lonzo ds producin & da prestacho o sendro?

Aaﬁummu n:lu'mﬁmpnmm des saidas quando 8 resresbiicade for
LI FEquUisito & rebEm 2 infonmagio GocumEntata NeCESSAN Para premiti
rastreshilidade?

8.5.3. Propriedad dos clis

Ammn@mmuummumdﬂtsmmwam
ENQUBNLD & mesma estiver sob o $eU Controlo ou a ser utEnda pel orEEnizacio?

A CTEANZEED identiics, verific, protage & sahvaguanda 8 progrisdade de cientes
mmm:m.n&pﬁﬁbmwuﬁﬁnﬁnmp&aimpnmﬁum
produtns & sericos?

Cassnaio 8 proonedade de m diente ou fomemsdor eterno se Pu-ﬂe.unvﬁmme

di= putrs forma tida mlmdﬂqmdul:uumimpq.ua'ﬁnmugmmpmhm
ciente ou formecsdor Extam & rebEm infonmacio dooume Encia?

B.5.4. Preservacio

Aaprﬁnﬁnpﬁuwwmhﬁmu pmdugiu ea pnstngiu oo senvico, na
rreCia NECESSATA DA BSSemUrEr B CONPORTTIdAGE OO 0F requistos?

K

B.5.5, Atividades postedores 3 entrega

A orpmnizoc stisfar o5 requisitas pars s stividodes pasteriores 2 entrega
BssOCa0es B80S produtos & 8Os SEndEos ™

B39, u]mmt:mmuum:m mummmuuﬁz&a requericas,
B DIEARiZACAD Considers, As smdEsncas estatutinies & rendamentares?

X

M!J|Mdﬂmmumnmmmwmamu rickas,
uagmlzugnuu:rmdnupmﬂum muqmmmepmsmmu
seus produtas & servigos?

Equipa Auditora

Coordenadaor Rubrica e Auisditor

Silvia Rio

Rubsica
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| Requisitos [ ¢ [ne

M:x]humwumuummuma:m;umnm
uawmgmmmdnammamfnpn:utmmtmmm X
para os seus produbos & ssrpos?

B_'I.!.d| A0 debarminer 5 actersao das abivdsde: poseriones & entresa reql.ierims.

B OEANizagED onsiders, 0o reguisitos dos cientes? x

M!g]mmtmmummummmuutzpwm

B OFpANizaCcED considers, nEtomo de iNformacho dos clentes? H

8.5.5. Controlo das alteragBes
A OEANIZACES reve £ CoNbroin ARErACes i produgno OU Na prestacha 50 senind,
na medida maﬁiﬁupﬂmusqwammmzmmm o5 X

istosT

AaEmu?nrzbummmmntmwz descrevm os resuftados ca
muuuduul‘bﬂ'ugnﬁ. Hmwzmumu@sz qu.msquerm}nﬁ

Apesar de nao ser de fonma sstematics

Mhﬂmumlnm

Qe resuftem de revisioT documentads.
8.6, Libertac§o de produtos & servigos
u@lmp{mnhnﬁspﬁnpﬂﬂp{mmnu esinpas acaguadas, pars
uemrmmmmmmmzmrmm X

A ibertu;unneu'udl.lnsz un‘u_;nspmn disnte 50 prnssaal\.)eupustu'uﬂ sido
mmmmmuqumnm =xreto guanda X
BPrOVECE DOF LITE BUbONide de relevantes =, onde splicive, pelo disnte?

Aa‘ﬁama?nrmnlmmmmmﬂtmaiMWudepmdum e
SH'“FSF'

Nem sempre & informagan & dads da
ST forms, por vezes & feita por &
el &£ Cutras apenas verbalmente.

B.6. !lﬂ.lmﬂwmll'ﬂl nﬁuammnfarrm-:nmnﬁ
CritErins de acsitacha®

E.6.b Ainformagsa documentads inclil mstresbilidade 8z pessoes que sutarzam &

8.7. Controlo de saldas nfo conformes

871 Ammrnmmqmqnumuum O o5 rEspetives

mmlmmuemmmmmrumuﬂnpﬂwﬂm x
o pretendidas?

Amﬁuﬁn:w;ﬁumummmmmrﬁu
conformidsde = do seu afeitn na confionmidade: de produtas & serarmsT

A orpEnEsEs tembem empreands aqoes sdequadas 8 produtas & SERHDS Ro0
conformes que sejam dettados spas s Entrazs dos produtos, dursnte ou Bpas s

uprnmrh:rmmmzzﬁmsudn\.
no ntanto maﬂ.ﬂﬂ'ﬂrgm:demn

95

| Erestacio do senip? morformidades.
£7.1.3] Aorganizagho trats as ssidas nEo conformes exnAnnds CTegEo?
&?1j|ﬂa‘5‘mmmumnmmmmwgiun X
CONENCAD, MEt0Mo oU SUEpensag oo fomedmento de produtos &
B7.14) Ammmuﬂmmnmmmnﬂulmnﬂgmu x
cliemte?
a?iﬂ|Aqmmpmumnmcmmmmnhtmgmde =
Butorincio pars ac=itacio sob demoEncBo T
Acunfnnnmd:cnmu:mqus‘tm :v:nﬁmduq.wﬂ:\-u Siias, B0 conformees
B0 comigidas?
a?!n]AmFInanwmm?nmmum =
conformidade?
£.7.25) A arpanizacis rebam infonmacss documentacs que descreve as g Des
empreendidas? &
Equipa Auditera
Coordenador Rubrica i Auditor Rubrsica
e e
Silvia Rio i
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o j gfu:lnu
1 L% ]
: qualidade Lista de Verificacio para Auditoria 1S0 9001:2015
£7.21 Au-pi:ngiurm:-nirfu"mﬁu CoCuMentac qUE SESTE quaiguer -
dermoEnpbes obtides?
[T !d|AaEmmpnmnlnmummaTMquemnﬁcp -
nutoricae que dedide o BCH0 CNTESpondente & nio monformidedeT

8. Avaliagdo de desempenho

8.1 Monitorizacio, medicio, andlise & avaliaglo

9.1.1. Generalidades

5.1.12] A organizgao determing o que necessits ser monitorizndo = medida? X

91 1J11.Aa'5'mmpmtt:rrrﬂm rr!tudcuderruitmmgm rrﬂ:ﬁpn anaiz= &
mvaliagso necesEros pam assesurer resuRtados validos?

!-.1.1.:] Aa‘su'nugnu deterTiine quUANGS 52 deve proceder B MONbonZagss & 2 DO controlos R estac definidos
documentaiment =, no entanto, o5

1. 1.-d|.A-:|'Emmpn|tI:nrn quando sE deve proc=der  andliss & uw.rninguu

oz resuRaOos o8 monitorimeso & o madico? zer feibos o meomos.
A orpmnizagic ovalia o desempenho e o cficada do SE0T x

A OFEBNIZECAD rebem informacia dooumentacs sdsquads como svidenca dos x

resuftados?

9.1.2. Satisfaclo do cliente

hapmn@wuﬂmnwcmgndﬂf:iuﬁ:q\.munm EM que a5 ns
et = mxpectatnms foram st

*aﬁnrﬁffnlttmu:mh:dmmubbﬂ: monitornzarer & rever esta
i -

9.1.3. Anilise e avallagio

iz muh!m‘iudaﬂ:u!rl‘nrrmgn-su Lmdns que resufbem da
wmmﬁ:nm o= * A

5.1.3a) O resultsdas da anslise tBo Ussdos pars avelisr & onformidede de
produtns £ SeniigosT

5.1.3.0) Os resuRndos da 2nalise 520 usados para svakar o grey de sabisfaco do
clismte?

5.1.3.c) 05 resultndos do analise 530 sados par avalisr o dessmpenho = o eficics
do 5507

5.1.3.d) Os resultndos da analiss A0 usados para sakarse o plenEamento foi
implementado com fichca®

5.1.3.2] Os resultados da anslise sB0 usados parn aalar a Eﬁmuun:hsnpu
o eendias

pu"amlxns n.':mseusupm‘mm"

5.1 31) Os resuttadas i amlise S50 LEAtos par maliar o des=mpenho de
formecedores extemos?

!-.1.3.51I:Br\5|.i'l:udusmum'|&= s;umPurumirus necessidades de
melhoras no 550,

8.2, Auditoria interna

52.1a] 1].A:1'5u1znpu CONCAT Auxitonas intemas em interamios pianesdos pam
mpﬂmﬂﬂmmm::usﬁnmzmmﬁhmmdemmmpmpnm )
rEqUiStos da rEANzacho e O e 5507

Equipa Auditara

Conrdenador Rubrica S Auditor Rubsica

Silvia Rio i
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| Requisitos | ¢ | ne | ons| NOTAS

5.2.1.a] Z] A organEnca0 Condur auditoias inbemas em inkeralos planesdos pam
Pmpcrn?mwitwmgium::us&uuﬁ:mmﬂunihﬂ:mmrupﬁms x
oa NP 5090017

5.2.15) A orpanEagac conduz audiorias intzrmas em intervalos planeados para
p'upm'ﬁmuhwwmgiumszuiﬁﬂuﬁzﬁmm’tﬁmﬂaﬁmmz X
rrankico®

!'2.23];!. m'ﬁu'vmg.;u phneiu,-stubelen:, implemenln: manberm Lsm programa de
suditorias qu:iu.nﬂ-:q&;dnmﬁmﬂmrupurutilm requisitos de
pmm:repatz.uﬂdmm:mmdﬂemﬁuuhpmﬁ_rﬁum: b |
pmmmidm,uuap:uqu:tmmim_mﬂnm ntE;ui'm?\:en:
Eresultndos de suditorias anterores?

5220)A aﬁmmﬁn defire o5 OTberios de aucitona = o ambito pars oads
suditarin®

5.2.2.c) A organiz B0 seleCiona auditores & conduz suditorias de modos

BSSEENUMEF & ohjetividade &8 imparcsiicade do processo de auditona? &
92.!_.d|.A-:EmimﬁDm=En que a3 nesultadas da suditonia 530 cemunicadas 2 =
pesAo relevanie?

5.2.7.#] A OIESNZam0 EMpresnds 85 COMECORS £ A5 BC0ES COrmetivas Spronrindas -

sem atmsos indevdos?

5.2.21) Aorzanizacso rebem infonmacsn SO mentsds Como evidancs da
implementagio do programe de suditoria = dos respetivos resultados?

9.3 Revisio pela gestio

511 Generalidades

A Gesino de Tope proosde 8 revisao do 550, da orpanizaceo, £m intervalos
pm.mwummm@,nﬁdﬁu: x
mlinhaments com & OrientaCA0 ectrabésics da orEEnzacio?

9.3.2. Entradas para a revis®o pela gestio

5.3.2a) Arevisso pein pestno = pisnesds £ svecutsds tendo em consideracao o

- z - - o
estaco das aqoes resukantes das antenores revsoes pels pesing?

93.2:1'_.-!. rEviTAD pels Eﬁin B nlarands ava sl tandn A 00N

BRErBChes £m questoes Extenmas & intemas que Sio rebsvantes pam o SE07 X

Ej.z.cj:l.ln.mi-ﬁnpehEnﬂin:puumummtuﬁucm:mﬁmﬁn
iwmuweiaﬁddummiﬂmmmmm X
B satisftacAn oo dients & retomo de informacio de partes interesoadas releventesT

5.3.2.c) 2] Arevisao pela fEsia0 ¢ planentn execitada tendo em considerngao
iWMuweieﬁ:ﬁdummimmmnﬁmmm x
B medids em que o5 objetivos da qualidacs foram oumpricos?

53.2.] aznrﬂ'is'inpehﬁnﬂin:puuduﬂmmtﬂuuﬂmﬁiduaﬁn
immumaieﬁﬁd&mmiﬂmmﬁﬁummh& X
B0 desempenho dos processos & conformidade: dos produtos & sendros?

5.3.2.c) 4] Arevisio pela fEsiao € planentn exeritnda tendo em considemigio
immudﬂmwmci:ﬁuidummimﬁmuwuﬁﬁsmmhm X
B Mo conformidsges & arbes corretias?

Bj.z.cj!!.ﬂ.mﬁinpehEuﬁﬁ:phummnmtmucm:mﬁmﬁn
iWMuwciﬁﬁmmmimmmﬁﬁsmm F
B resukados de monitorzacho & medico?

.5'3.2.c:| E:! Arevisao pela pestac £ planendn executads tendo em consideragae

|Mﬂpnmﬂ1udﬂannuﬂeieﬁlidummimimummﬂﬁsrﬂtm X
n resuskados das auditorias?
Eqquipa Auditora
Coordenadar Rubrica i — Auditor Rubrica
/-:' . PI-".L_-*.- =
Silvia Rio i
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| Requisitas

B

83.2:)7) Areisho pels pecta & plansnc sxecutsds tEndo Sm consideapsn
|n1'nfrmpn dﬁ:ﬂm:rm-:u:ﬁmnuﬂusmﬂrmrmun&mrﬂtm
80 desempenho de fomecedores extemos?

5.3.2.d) A revisac pels protnc £ plsnests exscutscs bando &m considemean 8
BoeqUBCED de reursos?

Ejzg]Amunum-hEﬁbu :mmmﬂnﬂmmm
eficica ﬂmul;nuunpmmﬂﬂmpﬂmmmmms:asnpmnnmuhﬂil]’

5.3.2.f) Arevisao pein prctac & plansac sieCutsds oo £m CONsiderscas
oportunidades oe melhoria?

9.3.9, Saidas da revisio pela pestSo

5.3.3.3] As sakdes o nevisso pels pestBo incluem dedsoes & 30085 neisconsdes com
oportunidades de methoria?

933n|ﬁ5m:-hrmmum B0 Inclue dedsors £ agoes rebdonadas com
QRisqUEr NeDeSstaces O AREACOSs B0 SE07

5.3.3. A5 saidas da revisao pehﬁstunnduem d@'ﬁueuﬁﬁsm o
RecEssHdaces de renrsosT

Aa‘EﬁnﬁnmiWMMMmﬂnzﬁd&mﬁm@rmmm
revisoes pels mectio?

10. Melhoria

10.1. Generalidades

Aul}mngnu -:H:r'nm: :-:Iﬁ:-:l'nnpatmndudud:rr:lmnu implementa
q.mql.:raguﬁnm‘m [parn satisfazer o3 requisitos dos dientes & sumentara

satisfacho do chente?

10.1.2] A5 nqoes implementadas incluem melhona dos produtos e serdgos para
mmqiﬂnﬁmmmpmmﬁmrmm:ﬂpeﬂw
futuras?

0] hl Aﬁu;n-slrrqﬂ:mmlnch:mmm I:I]'I'EFII u'uu'r;nnmn:ﬂLp:-ﬂ:
efaitns nio desajsdosT

miqhqﬂlwmimnnﬂlﬂmtEWcmaﬁmdum
s

X

10.2. N30 conformidade & acio cormetiva

10,21 a 1]um1dnnmn:mmnmi‘muud:,mﬂumdu s resuftam de
reciamaches, 8 OrEanizacho respe & NBO cONforicace & toma medides pars
controlar & oomigire

LD.Z.i.a] 2] Ouando DONTE UMA Ra0 CoRformidade, induindo &5 resuftam de
D5, B Oresnizacs & nBo conforriciace & lids com s
recismagbes ,l'E“ B0 respe

LDJ.1J1| 1| Chsndo oaome ummmuﬂe.mu resukam de
r:dm'ngnq.uwavlmpumﬁanmdzu Pu'u-eirrlnrusml.sus
i ni&o conformidade, d:numnmhrnmmpﬂn;nwm&mq.ﬁqm
Iuzar, B0 rever = analisar 8 N80 conformidads?

LD.!:I.J:| 2| Onmndo coome urrunuun\:l'l'm‘rndnde.i’ﬂ.imtu resuktam de

ﬁnimp&emnhﬂurmddmdermu
conftroler a5 nBo conformicades no

entana, os registos RS MECTES R0 SBO
efetuados de forma sisterratics, nem

98

redrrngnﬁ.unrﬂuuzm;mmiuumzu pnra-elrrlnrusmm = =80 monitoriodos.
e niia conformidade, de moda & EWtr 8 Sus rEpeticis ouOCOTENCE &m guaguer
lugar, B0 determingr &5 @usas da nio conformicade”
LD.!i_'u| !| mmnummmmwﬂiﬂuu fque resuitam de
r:dmngi:..unrﬂximl;iumﬁunm&iﬂd:d: pu'u-:lmmrusm
o niba conformidade, de moda 8 sitar 8 sus U DCOTENCiR &m qealquer X
lugar, 50 determingr s existen NBO CoRFONMikdades milares existem ou s
poderiam i 8 coumerT
Eqquipa Auditora
Coordenadaor Rubrica SR Aunddi bosr Rubrica
P o s

Silvia Rio it
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Requisitas |r.|-u:|un|

ib.!.i.c| Cpumnsdo ooomme uma nso conformicade, IRchinco a5 resukam de
recamaghes, 8 onEEnimcio implements quaisquer Bpies neces AT

10.2.1.d] Gunndo ccoeTe uma née conformidade, incluindo o5 resskam de
redamaghes, o OrEERizIgBo revE 3 eficAcn de quaisquEr aghes amethes
empreendidas®

S0 implementadas medides de formaa
controder asnio conformidades no
:nlarn_.nsrnﬂ'stmdm TESTIAS RE0 S0
efebuadios de Torma sistemakicn, Rem
580 monitorizados.

121e Ousndo 0CTE WUnA REo DoRdormidade, induindo as nesultam de
red-rrngﬁﬁ.u organizm B0 BT izN 0F risons e s oportunidades durants o
planesmento, S& NecescanioT

mj.iﬂqnlﬂ\:mm nEo conforricacs, RoUinds 2z resukeam da
recamaghes, o orEenimcio febus aReraghes no S50, s& necesAno?

Agbes mrmetivas 550 adequacns 805 ofstos oas Nae conformidades encontradas?

10.2.2 2] A OFEARIZBCA0 Retam MO0 doCUmentadds COMG evidenda 48
nraburess des iAo conformidades & de queisquer srhes subsequentes?

10.2 2 ] A orpanizagan retem informacso Socumentads como evidends dos
resuftados de quaiguer agBo cormetiva®

10.3. Melhoria continusa

Aaﬁlrﬁuﬁnmmu&mwmuapﬂﬁﬁﬁaamwnﬁueu eficaca
oo SE0T

v ser brabacas no contexto de melhoris continua?

AaEumu‘?nmmzrﬂrmmm:e £ cia Svmbagac = a5 saides oy
revisa0 pets mectio pars determinar s= he nsomssicade oU oportunidsdes gue

Coordenadaor Rubrica e — Auiditor

Silvia Rio

Rubsica
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POLITICA DA QUALIDADE
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BESJSJTITCH  Politica da Qualidade

A Be Sfitch Indistria Téxtil, Lda., & uma empresa que se encontra em crescimento,
sendo este apenas possivel com a Qualidade dos seus produtos e servigos prestados.
Para que esta gualidade seja alcangada a Be Sfitch orienta a sua Politica da
Qualidade pelos sequintes principios:
+ Melhorar a satisfagSo dos clientes e aumentar a fidelidade destes,
nomeadamente, através da melhoria do desempenho nafo):
¥ Atendimento ao cliente
¥ Rapidez de rezsposta
¥ Conformidade dos produtos formecidos
¥ Cumprimento de prazos
+" Estar atenta s ewxigéncias do mercado, no que respeita 4 identificacio de
novas areas de negbcio, ofimizagio de recursos e a atualizagfio tecnologica
permanente, para tormar a empresa mais competitiva face acs concomentes;
¥ Melhorar continuamente a eficada de todos os processos & métodos,
promovende confinuamente um crescimento sustentado, através da inovagéo
de produtos;
¥ Promover o desenvolvimento continuo dos colaboradores, como a sua
motivagSo, proporcionando-lhes a necessaria  formagBo, meios e
rezponzabilidades, de forma a gue executemn as suas fungdes de acordo com
0 padrao de desempenho definido;
+  Cumprir os requisitos legais e normatives, como forma de garantir a eficacia
dos seus processos e as melhores condigbes para os seus produtos;
+  Constituir uma boa carteira de formecedores, para assim garantir a qualidade
do produto final.

Queremos adotar atitudes de exceléncia para que nas discussbes ndo se acrescentem
problemas mas sim solugdes. Agui explicitimos o nosso fotal empenhamento e
digponibilidade para participar na melhoria continua do Sistema de Gestio
implementado.

A Geréncia da Be Stitch compromete-se a providenciar 0s recursos Necessanos para a
implementagdo e revisBo desta politica, bem como para a divulgagio dentro da

organizagdo, de modo a gue seja entendida e praticada por todos os seus
colaboradores de forma ativa e disponibilizada para todas as partes interessadas.

Elaboragao Aprovagao Edigao Data
Rita Machado Rui Machado
oo 02-05-2018
beStitch. 02200
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DESCRICAO DE FUNCOES
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B E -r T I T C H Descrigdo de Fungdes

1 - ldentificagio Geral
Departamento]s):
Funcio: # Diretora da Qualidade/Ambiente/Seguranga

»  Gestao da Qualidade/Ambiente/Seguranga

Quem Substitui: *  Geréncia
Nome: = Rita Machado

2 - Tarefas a Desempenhar

v Conduzir os processes de certificagao e acreditagdo da empresa;

Gerir o 960;

Coordenar e dinamizar as atividades de manutencio e de melhoria do SGO;

Dinamizar a reviso e atualizagio do Manual da Qualidade e dos Procedimentos do SGQ;
Recolher, tratar e analisar os dados relevantes para a gestdo do SG0);

Dinamizar o tratamento de ndo conformidades e a tomada de agdes cometivas que evitem a
repetiio de problemas;

Participar na monitorizacao & medic3o dos processos e dos objetivos da qualidade;
Participar na identificacdo e analise de riscos e oportunidades da empresa;

Participacao na definicio do conbexto da organizacio;

Coordenar as reunices de revisao ao 5G0) e elaborar respetiva ata;

Acompanhamento das acies de melhoria implementadas;

Gerir a execucao do Plano de Auditorias da Qualidade;

Assequrar a atualizacio do registo de formacio do colaborador & avaliacso da eficca das
formactes realizadas;

Gerir a execucao do plano de formacao;

Levantamento das necessidades de formacao;
Acompanhar e apoiar a atividade reladionada com a gestao de residuos, assegurando gue s3o
Ll:iizadaE_as praticas adequadas ao respeito da legislacao e as responsabilidades sodiais da
organizacao;

Informar os trabalhadores da exposicio a riscos que afetam a seguranca e saide;

Instruir os trabalhadores para desenvolver as praticas de seguranca;

Gestio de servicos de HST e gestio ambiental da empresa;

Assegurar que a Politica da Qualidade & adequadamente cumprida e praticada;

Cumprir todos os documentos do SGQ que Ihe s30 aplicaveis;

Melhorar continuamente a eficacia do SGQ.

A

L N N

AR

S N

3 - Requisitos Minimos 4 - Requisitos de Competéncia

# Licenciatura: # Preenchimento de documenios;
* Fomagio na area de implementagSo de *  Espirito organizativo;

sistemas de gestio da qualidade; s Trabalho em aquipa:
+ Conhecimentos de informatica. » Capacidade de unicagio.

5 - Aprovaciao
Aprovado: Rui Machado Data: 11-04-2017

beaStibch. 025,00
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APENDICE 4

MATRIZ DE RISCOS
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BEJTITCH Matriz de Avaliagao de Riscos Ano: 2017
| Plansaments de AfDes
Processo HE — ___ |identificacio do Risoo AvalngEo [ Eficcs Avaliacio — —
Athvidede | oej [ { Oportunidsd Aprediagio AgEo Responsavel Prazc | Dets de Implementagsc Aprecingio
5 N
Tem influenda efou impacto no
negodo e satisfagio do diente
|Medio Tem alguma influgnca no negodo
. nao tem grande influénda no negddio
e satisfacho do diente
Blaborado: Rita Machado
Aprovado: Rui Machado Data: 25.01.2017 beStch.132.00
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APENDICE 5

PLANO ANUAL DE FORMACAO
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BESTITCH Plano Anual de Formacao Ano: 2017
[+] MESES
= o Entidade Formadora| MN.© =
Acio de Formacao OBSERVACOES
Y — Hmm 18N | FEV |MAR| ABR [ MAT | uN | JUL (AGO| SET |OUT |NOV| DEZ
P X
Sensibilizacao para o SG0) |BeStitch 2h 2 | = -—
Formacao no novo Pl x % X X x x X X - s . .
programa informst p . . Btafnnﬂag::tare dada_a r;el?drda que o
(Silex) k| % ¥ | x| % ¥ | % | % X programa a ser implementado.
_ P X X
Higiene e Seguranca no - __
Trabalho MRS Consultoria 36 . ” ,
P X
Primeiros socorros MRS Consultoria 36 -—
R X
Conducio de . 3 X
empilhad MRS Consultoria 36 . » -—
Manuseamento de J X
Produtos Quimicos Proensal 4h - " -—
Sensibilizac3o de I s K .
productes GOTS r ¥
Legenda: P— Previsto R — Realizado Data: Aprovacao:

beStitch.052.00
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APENDICE 6

REGISTO DE ACOLHIMENTO
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B E .r T I T C H Registo de Acolhimento

HNome do Colaborador: H® Colaborador:
Unidade: Departamento | Seccio:
Fungio: Data de Admissao:
- Resp. da o Data da -
Etapas da Integracao integragio Rubrica integragio Observagoes
Recegdo e recolha de elementos (Dados Pessoais e Declaragio para IRS RH
Registo do colaborador no Reldgio de Ponto RH
Apresentagio geral da empresa ao colaborador Resp. da unidade
Entrega do Manual de Acolhimento DQ
Entrega da Descrigiao de Fungdes DQ
Apresentacio da Politica da Qualidade + Outras Politicas DaQ
Comunicagio dos Riscos da Fungéo a desempenhar DQ
Entrega de EPI's DQ
Entrega de Vestuario de Trabalho DG
Apresentaciio do Codigo de Etica e Conduta DQ
Apresentagio do colaborador ao Superior Hierarquico DG
Apresentacio de Procedimentos afetos a Fungio a desempenhar Superior Hierarquico
Formacgao nas principais tarefas a desempenhar no posto de trabalho, Data | Data fim:
especificar: et
Superior Hierarquico :g:;o—
Outros:
|Responsavel da Unidade: |Data: |Colaborador: |Data: |
beStitch 108.01
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APENDICE 7

MAPA DE MANUTENCAO
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Mapa de Manutengéao Individual

2018
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APENDICE 8

FICHAS TECNICAS DAS MAQUINAS
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BEJSJTITCH  FichaTécnica Edig3o: 00

R Data: 4/05/2016
da Maquina Pigina 1

Identificacao

Maquina: Numero : Ano:
Marca: Modela:

Manutencio periodica

Manutencdo Pincas e Cadeado

Manutencdo anual

Num. Intemo :

Pecas e Consumiveis
Orgao -Des-::ril;ﬁn Quantidade
Cadeado Auto 12 Horas (autom.) Hotemplus
r'l.l'enﬁladnres Samanal Kluberplex 41-132
|:Faulard 1 Més Staburags Nbug

Entrada e saida 1 Mes Kluberplex 41-132
Fusos 2 Semanas Contraer G300
Chumaceiras 1 Més M. uso geral
Redutor PIV 1 Ano Lamora 150

1 Ano Tellus 88

1 Ano Tellus 46 4. 5Litros
Redutores. 2 Anos GEM 220
Redutores cadeado |2 Anos GEM 220

Dados uteis
[Motor Principal Rolam.
|_r.-|umr Foulard Raolam.

Molor Enmolador Rolam.
Ventiladores Raolam.
Exaustores Rolam.
|Abridares Riolam.
|Motor sub-alim Rolam.
Armrefecer Rolam.
Alberos Rolam.
Vent. Queimador Rolam.
‘Vent. Queim. Pilot. Rolam.
rﬂdn entrada cima
Rolo entrada baixo
Rolo de Saida

Rolo enmlador
Ventiladores |
Foulard Kuster Tipo222 56,3200

|Roletes apoio do brago
Sub-Alimentacio
‘Varadores PIV
Queimador Laudati

Observacoes |

Quando for feita a limpeza:

Verificar e testar dispositives de Seguranga
‘Verficar fugas de ar

‘\erficar fugas de wapor

Elaborado:
Rita Machado Aprovado:
Miguel Melo Rui Machado beStich.030.00

127



Implementac¢ao da norma ISO 9001 numa Empresa do setor Téxtil

128



Implementac¢ao da norma ISO 9001 numa Empresa do setor Téxtil

APENDICE 9

FICHA DE MANUTENCAO INDIVIDUAL
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BE S TITCH Fichade Manutengao

Individual

Pagina 1

Identificagao

Maquina: Numero.

Marca: Modelo:

Num.Inter. [ |SemanaNe [ | H.damaq | |

Plano de Manutencao Preventiva Semanal

Servigos a Executar

Lubrificar Ventiladores

Lubrificar Cadeado (repor nivel)
Lubrificar fusus dos campos
Verificar comeias ventiladores
Werificar queimador

Werificar casquilhos dos fusos
Werificar e limpar filtro do Banho
Verificar e testar boties de emergéncia
Verificar fugas de Ar, repor dleo
Verificar estado dos rolos

Werificar e limpar guia orelas
Werificar e limpar apalpadores Mahlo

Verificar picos, escovas, comeias de subalimentagio

ILimpar filtros dos ventiladores dos quadros eléctricos

1 00uuoiboouopd

Observacoes |

Data: ! ! Executou:
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APENDICE 10

REGISTO DE INTERVENCOES
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BEJTITCH Registo de Intervengées
Maquina
Avaria Semvico efetuado/material usado Data | Executou
Pagina 1 de 1
beStitch 033.00
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APENDICE 11

FICHA DE RMM
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B E -r T I T C H Ficha de Recursos de Monitorizacdo e Medicio

Caracteristicas Gerais do R.NM_M.

Codigo: Designagio:
Local: Laboratoric Procedimento de Calibragao/Verificagdo:
Critério de Aceitag3o (CA): N Série:
Caracteristicas Metrologicas
Alcance: Divisdo:

R edefinigio das Periodicidades

Periodicidade Calibragio/Merfiaagie:

Data:
Responsavel:
m Dets daProxma  Entidadel Utizaged  Datage DABOS e m
In Proxima
ich Initerveng 3o Respons. N= Intery. ey Respons. Cartificado

Intervengio: € — Calibragio v — Verificagio
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APENDICE 12

LISTA DE RMM
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Sujeito a Calibracio/Verificacdo
Calibracao, Interna ou
Verificacao, Nao Externa?

sujeito?
Tecelagem

Controlo de

Descricao Cadigo Localizacio

Aquaboy RMM.65 Qualidade Calibragdo Externa
Armazém de . ~ L
Balanga RMM.66 - Verificacdo Metrologica Externa
Expedicao
Controlo de . N
Balanga Kern RMM.67 Qualidade Calibragdo Externa
Conta-Metros RMM.68 Revista Verificagdo Metrologica Externa
Termohigrémetro RMM.69 Producao Calibracao Externa
Corta-Rodelas RMM.70 Contrglo da Calibragdo Externa
Qualidade

Tinturaria e Acabamentos

Armazém de

Balanga Decimal RMM.20 Calibragdo Externa
Cargas

Balanga Decimal RMM.21 Laboratério Calibracao Externa

Balanga RMM.22 Laboratério Verificagdo Metrologica Externa

Balanga RMM.23 Tinturaria Calibragdo Externa

. ‘e Armazém de . ~

Fita métrica RMM.24 Verifica¢do Interna

Cargas

Armazém de . ~
Balanga RMM.25 Produtos Quimicos Calibragdo Externa

Balanga RMM.26 Armazém dq ~ Calibracdo Externa
Cargas e Expedicao

Balanga RMM.27 Cozinha de Cores Verificagdo Metrologica Externa
Medidor de pH RMM.28 Laboratério Calibragao Externa
Espectrofotometro RMM.29 Laboratério Calibragao Externa
Termometro RMM.30 Manutengao Calibracao Externa
Mandmetro . . . ~
. RMM.31 Tinturaria Calibragdo Externa
(Secadeira Tepa)
Manqmetro RMM.32 Tinturaria Calibracao Externa
(Secadeira Tepa)
Mandmetro . . . ~
(Secadeira Norfil) RMM.33 Tinturaria Calibragdo Externa
Manometro . . . ~
(Secadeira Norfil) RMM.34 Tinturaria Calibracao Externa
Manoémetro
(Deposito Ar RMM.35 Exterior Calibracao Externa
Comprimido)
Manoémetro
(Deposito Ar RMM.36 Exterior Calibracao Externa
Comprimido)
Mano6metro . . ~
(Caldeira) RMM.37 Exterior Calibracao Externa
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Sujeito a Calibracio/Verificacdo

e R A O ef Calibracio, Interna ou
Descri¢ao Codigo Localizacao Verificaciio, Nio Externa?
sujeito?
Manémetro . . ~
(Caldeira) RMM.38 Exterior Calibragdo Externa
Conta Metros RMM.39 Revista Verificagao Externa
Conta Metros RMM.40 Revista Verificagao Externa
Conta Metros RMM .41 Revista Verificacdo Externa
Conta Metros RMM.42 Revista Verificacdo Externa
Conta Metros RMM.43 Revista Verificacdo Externa
Conta Metros . . ~
(Méquina de Infestar) RMM.44 Revista Verificagao Externa
Conta Metros RMM 45 Armazém de Verificagao Interna
Cargas
Conta Metros RMM.46 Armazém de Verifica¢do Interna
Cargas
Conta Metros RMM. 47 Armazém de Verificagao Interna
Cargas
Conta Metros RMM.48 Tinturaria Verificagao Interna
(Foulard)
Termometro (Estufa) | RMM.49 Laboratério Verificagao Interna
Caixa de luz Verivide | RMM.50 Laboratério Verificacdo Interna
Caixa de luz RMM.51 Laboratério Nao sujeito -
Crockmeter RMM.52 Laboratério Calibragdo Externa
Corta-Rodelas RMM.53 Laboratério Calibragdo Externa
Corta-Rodelas RMM.54 Armazém de Calibracao Externa
Cargas
Espectofotometro RMM.55 GabmeteN de Calibragdo Externa
Produgdo
Manometro (Jigger . . . ~
~ RMM.56 Tinturaria Calibragao Externa
de Pressdo)
Manometro (Jigger . . . ~
~ RMM.57 Tinturaria Calibragao Externa
de Pressdo)
Conta Métros RMM.58 Tinturaria Verificacao Interna
(Secadeira)
Conta pecas
(Maquina de Infestar | RMM.59 Revista Verificacao Interna
Pecas)
Cont:d metros RMM.60 Acabamentos Verificacao Interna
(Ramula)
Cont:d metros RMM.61 Acabamentos Verificacao Interna
(Ramula)
Conta metros RMM.62 Acabamentos Verificacdo Interna
(Calandra)
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Sujeito a Calibracio/Verificacdo

e R A et Calibracio, Interna ou
Descri¢ao Codigo Localizacao Verificaciio, Nio Externa?
sujeito?
Quadro de.Testes de RMM.63 Laboratério Naio sujeito -
Encolhimento
Tacometro RMM.71 Manutencao Calibracao Externa
Paquimetro RMM.72 Manutencao Calibracao Externa
Balanga RMM.73 Laboratério Fora de Servigo -
Corta Rodelas RMM.74 Laboratério Fora de Servigo -
Pipeta RMM.75 Laboratério Fora de Servico -
Méquina de fazer RMM.76 Laboratério Fora de Servigo -

Meadas
Armazém de .
Balanga RMM.77 Produtos Quimicos Fora de Servigo -

Fita métrica RMM.78 Revista Verificacao Interna
Fita métrica RMM.79 Contrglo da Verificagao Interna
Qualidade
Fita métrica RMM.80 Showroom Verificagao Interna
Conta fios RMM.81 Laboratério Verificagao Interna
Conta fios RMM.82 Departarpento da Verificagao Interna
Qualidade
Confecao
Detetor de Metais RMM.01 Producao Calibracao Interna
Fita métrica RMM.11 Producao Verificagao Interna
Fita métrica RMM.12 Producao Verificagao Interna
Fita métrica RMM.13 Produgéo Verifica¢do Interna
Fita métrica RMM.14 Produgdo Verificacdo Interna
Fita métrica RMM.15 Produgéo Verificag¢do Interna
Fita métrica RMM.16 Producéo Verificag¢do Interna
Fita métrica RMM.17 Producao Verificagao Interna
Fita métrica RMM.18 Produgio Verificacao Interna
Fita métrica RMM.19 Produgio Verificacao Interna

Corte / Expediciao

Armazém de

Balanga RMM.02 Rececdo de Verificagdo Metrologica Externa

matéria-prima
Controlo da

Balanca RMM.03 Qualidade Calibracao Externa

Conta Fios RMM.04 Contrplo da Verificacao Interna
Qualidade

Fita métrica RMM.05 Produgio Verificacao Interna

Fita métrica RMM.06 Produgdo Verificacdo Interna

Fita métrica RMM.07 Produgdo Verificacdo Interna
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Sujeito a Calibracio/Verificacdo

e R A O ef Calibracio, Interna ou
Descri¢ao Codigo Localizacao Verificaciio, Nio Externa?
sujeito?
Fita métrica RMM.08 Produgdo Verificacdo Interna
Fita métrica RMM.09 Produgdo Verificacdo Interna
Fita métrica RMM.10 Produgdo Verificacdo Interna
Corta-Rodelas RMM.64 Controlo da Calibragdo Externa

qualidade
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APENDICE 13

PLANO DE MONITORIZACAO
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BESTITCH PM.01.01 — XXX Pagina 1 de 1
. Quando e Critério Agoes em caso de )
Qué Quanto Quem Onde Como de desvio Registo
Aceitagio
Elaboragao Aprovagao Edigac Data
Rita Machado Muno Ribeiro 01 01-03-2017
beStitch_ 012.00
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APENDICE 14

PLANO DE INSPECAO A RECECAO
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BESJTITCH

P1.01 — XXX “Inspecdo a Rece¢ao”

Pagina 1 de 1

0 gque Controla

O que inspeciona

Guantidade
inspecionada

Guem
Inspeciona

Critérios de aceitagdo

O que fazer em caso
de nido conformidade

Registo

Elaboragao
Rita Machado

Aprovacao
Muno Ribeiro
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APENDICE 15

REGISTO DE INSPECAO A RECECAO
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BEST | T C H Registo de Inspecdo a Rececdo
Resultada da | Resaftada 43
Formecodor [ Documento Tipo =
Irspagia Inspegio Descrigio da HC
Data Subcontratada m Artigo et l!ul! o = "E:;' FAmbrica Acio de Cormecio
Oc ONc|Oc Onc Us
— Uw cata ibrica:
Os
Oc Owmc|Oc ONc
S Y m]] e Y
Os
COc Owmc|Oc Owc
S Y m]] e Y
Os
COc Owmc|Oc Owc
—_ Omw Ciata -
Os
COc Owmc|Oc Owc
—_ On Gata i
Os
COc Owmc|Oc Owc
—_ On Gata i
Os
Oc Omc|Oc Onc
—_ Ow Bata i
Os
COc Owmc|Oc Owc
—_ Ow Bata i
Os
COc Owmc|Oc Owc
— Ow - P
Os
COc Owmc|Oc Owc
S Ow - P
Os
COc Owmc|Oc Owc
S Ow - P
Iﬂhﬁm?ﬁ:ﬂ-ﬁﬂﬂ“ﬂﬂ-ﬁﬂﬂﬁm&&-ﬁuh SRyt 11F0L

{2) € = ProdubnMatess Corformes; WE - ProduteyMaleris Mbe Corree (D a0 core 0 defne me Pans oe iespeghs & Resghe)
%) Sarnie G delens ona NE deve fEser B Sl ds WE & STk 5 DOGE.
) Abrmes (S8 o formescmier S St & N Seih o CORGE &7 s & pradghn da beSeen & ke atasc, (5) - S (W) - ko
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APENDICE 16

REGISTO DE TESTES QUIMICOS
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BESTITCH

Controlo de Qualidade

Testes Quimicos

Cliente: 0.5:
M2 Cor: Data:
Ref2: Assinatura:

Amostra enviada para correlagdo: 5im o Nao o

Teste solidez a lavagem MED3 f 150 105-C06

T
CELLLLOSE
ACETATE
CHCE]

Alteracdo da Cor:
Manchamento da Cor:

Teste solidez a agua MED4 [ 150 EO1

CELLULOSE
ACETATE
DCEY

u:—“"" rvLagss | FOLYESTER | Acavue wosL
posinet [reRvLEME) |icoumTeie | worsten
AL o |ierionne | FouvEsTer | acvuc WL
ki (PERvLERE; |icounTELLE | womaten

Alteracdo da Cor:
Manchamento da Cor:

Teste solidez ao suor Alcalino MEOS /150 105-E04

1
CELLULOSE
ACETATE
IDIEED

BLEACHED
LMMERCERIFED
COTTON

POLYESTER

NrLOM B S (TERYLENE)

ARG WAL
{COURTELLE)] WORSTED

Alteragdo da Cor:

Manchamento da Cor:
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BESJTITCH Controlo de Qualidade

Testes Quimicos
Teste solidez ao suor Acido MEOS f 150 105-E04

chLLoas BUBAEHEY: POLYESTER |  ARrvLIC WL
ACETATE ”‘mﬂ NYLONEE] TEmvLenE) | (coLmTELLE) | woRsTED

Alteracdo da Cor:

Manchamento da Cor:

Teste solidez a Friccdo MEOS J 150 105-X12

Seco Humido

Manchamento da Cor: Manchamento da Cor:

Teste de pH MEO2 /150 3071

Resultado 2+Resultado 3

Resultadol | Resultado 2 | Resultado 3 | Resultado Final =

bestinch.041 .02
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APENDICE 17

NOTA DE ENCOMENDA INTERNA
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B E .f T I T C H Nota de Encomenda N2 [

Cliente: Encomenda N2/ PO:
Prazo de entrega: Pais:

Requisitado por: Data:

Tipo TelajfArtigo: Composigao:

Contextura: Peso (g/m2):

Testes [ TOP/SealedfGold [ Inspegae [ A enviar para:

[485 mmostras da producs|

Caderno de encargos: sim [ Nao |

. . . codigo de .
Referéncia Cliente | Descrifao | Componentes Cor Medida B:_:;s Ouantid.
Confegdo BaStitch " | subcontratade = _]

Data nicio: I / Data Fim: / / Rubsrica:

Acessorios

Etigueta de marca:
Etigueta instrucies de
Etigueta de tamanho:

Etigueta autocolante:
Insert/ Inlay/ Kimball:

|DE.
5
3 F
i

Cata Inicio: / / Data Fim: / / Rubrica;

Expedicao

Caixa:
yantidades:
Modo de fecho:
Rotulos:
Data de Expedicio: / / Rubrica;

Observacbes:

11 beStitch.115.01
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APENDICE 18

ORDEM DE SERVICO
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Be Stitch - Indidstria Téxtil, LDA. por I
[oserigors I Data de Registo: [T c.:- [N

Arfigo: TCELAD1000TR250 Percal 100% Alg. 40w40 11050 Lang. 2.50 Data Entrega: _
Cor Cliente: 177-2B6 288 ROSA Grim2: 122

Largura Cru: 2.50 Largura Acabada: 235 Laote Cliente:

Composigao:  100%Alg. N* Entrada:

Circuito de Produgdo: 1105 GAS 1/2BRANC TINGE FOUL ACABA SANF.

N° Pegas: 4 Metros: 1695.00 Kg: 517.20

Lote Maq. Processo INicio FIM METROS

UL o oS

L R @ oxesoern

TR W s

[T @ v

T s secsoema

[T 0 Fouseo

[T T

[T 5 secaoern

T o comol e

[T 10 RAMLAACASA

T i sweon

[T = eve

[T ool i

Observaghes

LAPROGRAIASFORTEIRFTPacktioDpt: Pag. 111
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APENDICE 19

REGISTO DE NAO CONFORMIDADES
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BESJTITCH Registo de N3o Conformidades (RNC)
Unidade: Departamento: N2 Enc/05:
Data: J / Pessoa detetora:

Documentagao D Produgdo [_JAmostras

Dﬂ'l.l‘tm D Especifique:

Descricao da Néo Conformidade

Causas da Nao Conformidade

Tecelagem n'l'mtu ria [ Acabamentos n Corte 2] Costura D Emhalagerrn Dutro n

Acao de Correcao

[Re-inspegao ox O] nok [ pata: Resp.:
Aceitagio pf Cliente S-imn Nao n Data: Resp.:
Agdo Corretiva S-imn Nio D Data: Resp.:
Observagoes

Data: Resp.:

173
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APENDICE 20

REGISTO DE RECLAMACOES
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BESTITCH Registo de Reclamacdo N.© f__

1. Dados do Cliente [a preencher pelo Departamento Comerdal)
Cliente: Guia de Transporte N.O
Referéncia:
Encomenda N2 (Cliente): 0.5.:
Mossa Guia de Remessa N9: MNossa fatura N9
Quantidade Reclamada: Quantidade Fomecida:
2. Reclamacao (a preencher pelo Departamento Comerdial]
O Defeitn de confecdo O Defeito de tecelagem O Defelto de Tinturaria & Acabamentos O Quantidades
O Acessdrios [0 Embalagem O Prazos O Documentos O Medidas O Oulro
Descricio:
Data da Redamacao: / !

Acao proposta pelo Cliente: Acao proposta pelo Departamento Comerdial:

Responsawvel: Data: / /
3. Analise Técnica da Reclamacio (Causa da Reclamacdo)

Responsawvel: Data: / )
4. Resolucao da Reclamacao (a preencher pelo Departamento Qualidade / Comerdial / Gestor da Unidads)

Aceftacao O Rejeicac O Data de Comunicacao ao diente: ! /
Agies de correcao a implementar:
Reprocessamento 0 Tipo: Reposicao O Redassificacac O
Indemnizacac O
Responsavel: Data: _ J_ f_
5. Analise do Departamento de Gestao da Qualidade (a preencher peio Departaments de Gestio da Qualidade)
Necessidade de Acao Corretiva? NAO O SIMO = AJC No
Responsavel: Data: _ f_ [
6. Comentarios | Observacies
beStitch.011.01
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APENDICE 21

QUESTIONARIO DE AVALIACAO DE SATISFACAO DE CLIENTES
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BESTIT C H Inquérito de Satisfagdo de Clientes

Cliente:

A melhoria de qualidade dos nessos produtos/servigos, depende da sua respostal
Indigue, por faveor, o seu grau de satisfag#o, colocando uma cruz na opgdo que considera
mais adequada.

Classificacdo - 2 - Suficiente 3 - Bom

1. QUALIDADE 1 2 3 4

1.1 Como classifica o desempenho da Empresa relativamente a qualidade?

1.2 Como classifica a qualidade dos nossos produtos?

1.3 Como classifica a conformidade dos nossos produtos, relativamente as
especificagbes?

1.4 Como classifica a relagio Qualidade | Prego do Produto?

1.5 Como classifica o desempenho da qualidade da empresa, comparando
com outros fomecedaores com os mesmos produtos [ servicos?

1.6 Mo caso de terem sido levantados problemas de qualidade, ficou
satisfeite com a resolugio?

2. SERVICOS 1 2 3 4

2 1 A empresa & eficiente no atendimento das encomendas?

2.2 Em termos de entregas os prazos s30 cumpridos?

2.3 Em caso de atraso os clientes sdo avisados?

3. ASSISTENCIA APOS VENDA

3.1 Os colaboradores do departamento comercial estio disponiveis e sio
atenciosos para responder &s vossas solicitagbes?

3.2 Como classifica a empresa na capacidade de resclugio de problemas
e rapidez na analise de eventuais reclamagdes?

Sugesties / Oportunidades de Melhoria

Respondido por: (Opcional)

Home:

Fungéo:

Data: ! !

Ruibrica:

OBRIGADO pela Colaboragio!

beStiteh 014.00
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APENDICE 22

CONTEXTO DA ORGANIZACAO

(ESTE DOCUMENTO CONTEM INFORMACAO SENSIVEL)
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BESTITCH Contexto da Organizacéo

1 — Necessidades expectativas das partes interessadas relevantes

Considerando partes interessadas como "aguelas que formecem um risco significative para a
sustentabilidade organizadional”, e neste contexto, procura compreender as necessidades e
expectativas das mesmas através de auscultacao dos seus requisitos.,

A Be Stitch considera como partes interessadas relevantes as descoritas na seguinte tabela.

Partes Necessidades & Expectativas das Partes . .
- Int . Meios de Monitorizacao
|
]
|
|
. [ ]
Sécios I
- I
|
[ |
- I
|
|
]
| —
I
|
Clfentes SEE— I
|
- I
|
I
I
- I
|
. n |
I |
Colaboradores | [
| - I
- I
I
I
Fomecedores/ [ - I
Subcontratados I |
|
Blaborada: Rita Machado Aprovada: Rul Madhada Data: 25-01-2017

peStiich.130.0d
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BESTITCH Contexto da Organizacdo

Partes Necessidades e Expectativas das Partes ) o
: In . Meios de Monitorizacao
- T
I
[
] I
. | - I
Concorréncia
I I
- I
- I
|
Banca - I
I
[
1]
Entidades - I
Reguladoras | - I
]

2 — Analise SWOT

Em termos de clientes a Be Stitch considera que atende aos requisitos do diente no momento da
contratualizacao e no acompanhamento que & realizado com os clientes. No que respeita aos
formecedoressubcontratados, a Be Stitch avalia-os de forma continua e estes tém informacao de
como o seu desempenho afeta a Be Stitch, e € neste sentido que comunica as indicacbes do
sistema a fomecedores. Relativamente aos colaboradores s3o auscultados através questionario
de consulta, sugesttes de melhoria, por eles colocadas nas caixas de sugesttes e de reunides
informais.

Elaborado: Rita Machads Aprovado: Rul Machada Datas: 25-01-2017
peZtitich.130.00
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BESTITCH Contexto da Organizacéo

5 (Stengths) W (Weaknesses)

FATORES INTERNCS

il

O (Opportunities)
OPORTUNIDADES

|
z

Falta de mao-de-obra para a industria té«til;
v Disponibilizacao de incentivos no ambito do
Portugal 2020.

1
E.
E
:

Elaborada: Rita Machado Aprovado: Rul Machado Dk 25-01-2017
oeStiich.130.00

187



Implementag¢ao da norma ISO 9001 numa Empresa do setor Téxtil

188



Implementag¢ao da norma ISO 9001 numa Empresa do setor Téxtil

APENDICE 23

PROCEDIMENTO - PQ.01.01 — INFORMACAO DOCUMENTADA

(ESTE DOCUMENTO CONTEM INFORMACAO SENSIVEL)

189



Implementag¢ao da norma ISO 9001 numa Empresa do setor Téxtil

190



Implementag¢ao da norma ISO 9001 numa Empresa do setor Téxtil

Manual de Procedimentos Edig3o: 00
BESTITCH PQ.05.05 — Tinturaria e Acabamentos: Data: 11-07-2016
“Acabamentos” Pagina 1de3
Tabela controlo de alteragtes
Edigio Motivo da alteragio Data Departamento | Responsavel
oo Elaborag3o inicial 12-07-2018 DG ! Rita Machado
Elaborado | Aprovado
Rita Machado Rui Machada
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Manual de Procedimentos Edigio: 00
BESTITCH PQ.05.05— Tinturaria e Acabamentos: Data: 11-07-2016
“Acabamentos” Pagina 2 de 3

1. OBJETWO

Este procedimento temn por objetive definir a metodologia para o processo gue envolve o selor dos
acabamentos da BeStitch.

2. AMBmO

Aplica-se a todos os processos efetuados no setor de acabamentos da Be Stitch.

3. DEFINIGOES

M.A

4. PROCEDIMENTO

4.1 - FLUXDGRAMA

Artigo para Acabar

—————————————— i Ramular

Calandrar Sanfortzar

5

Aoveta

MNoTA: Em cada uma das fases deve ser cumprido o PM_02.04 — Tinturaria e Acabamentos “Acabamentos™.

Elaborado | Aprovado
Rita Machado Rui Machado
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Manual de Procedimentos Ediggo: DO
BESTITCH PQ.03.05 - Tinturaria e Acabamenios: Data: 11-07-2018
“Acabamentos” Pagina 3 de 3

4.2 — PROCESS0

5 DOCUMENTOS ASSOCIADDS

Registo de amostra — beStitch 040
Planeamento Diano — beSttch 051

Elaborado | Aprovado
Rita Machado Rui Machado
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APENDICE 24

PROCESSO — MP.01 - GESTAO DA QUALIDADE
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BESJTITCH

MaAPA DE PROCESSD

MP.01- GESTAO DA QUALIDADE

1. Atividades e Documentos Associados

Entradas Atividades e Responsaveis Saidas Descricao
il dic partas Bagutaina dik parbis nasd s
Fartet ioromeiin [re———
s GEDO Coalixto da Srparizagls e lich 150
LT TR RO ‘Al » dunierrina g e W] G0 CE L0 Lo
i i, quasilies iviemas & aslema Comimcy da Orpasisaghe baSiich 130 | detemsinachs do conieds inbams & sdems par
coshacmnty o osompmis 04 VAN prh & B SR forma & idastiicar ca fakoras, crbicas oam &
Wesp. GEDO g i et g
¢ Masusl di Cualdeda
W i ek el i B lorinchi e Crlagla Allrada Maninid da Procadivanios
etk et e documensada Poliica da Qualidess Badtkch. 003
(P08 = Enfsrraii Dosumeshads Wt GEISE procsos Mapai da proceios = bedtck 138
Oubres ragiites
— Drfinigio di cbjethv & Maie il
Hapas da prosescs = baSbich 138 T abjutis batich 133
i . GESp O
LT m— ¥ e 2 i o EHT, et i 8
a clviatives baSHich 133 identficaglio, andiia & (R raBrruacs ra ks
Matis i roseses = baSHich 138 atecko e riecos - BaStch 1% = -
Ceranta da Crganizaghi opertunidades - Ergan s cporarifaies dacartss da sxides ca ST,
Beattnch, 130 o AV e o e b s ol Py
Haniar i [ —_— i
m“mﬂ iy
Mutris o masherizachio da Secska AX
gt & operusidedes T [Pl LA i - BaSsch I
aperinidede ' wrilicar macuncha de rediise, e c=ma
B . GE/p rocisos . e ehcicis dow g,
P00 = Aenlacls da Suilsluchs Faghlsd i sl didsd
- - il s 0 i B che e Az da Pl puda | - ssmmanes
Ireande 15 d il o charbas - Eeip. GEsEp protios EaSich D64
PELONS - Audiesries brinmas l
Prograrsa Apusl S dedisrss
T Plifiiie & Aaalizar b B Balich 063
PL0E.03 = Pradite Wik Canformns & Hasp. GEep procesios mmuhuu_m
it
Altria f s i et
et Sl e 0 o
Ewana di gtlc
Satisfaln do charia & retamo da
R Riretida pals Gl
icaidd ki & it ik e
i rdaindn i
hipafiel di soaloimidids
Disjutians da gty
Db i e @ Ata du Pnishe pala Gastle =
eanformidiadn do pradubes o sanig
Wiin conforridadis & agdes cormiltivin Al da Malhoria = baSuich 067
Rabides da morilsricecho o Bebii Carmathens = BESEISAIEE
b or alarie B i 500
Camprimmnt dis sui obrigagies da PR
Rasbubss dus wsdieriss
v oty oy et i s i
amtamc
Idupiaghe dos raciras
[Pinsi & cpartunidedin b alcicls das
acBes: apreraardidas 2ara frader o6
S & i perta i ade
el poreiiniiingBank nelran biss S paries
inaressadas, inchinds neclmecies
Legenda: GE — ja; [} — Deparaments da Qualidads
2. Interacio processos
.......... e
Todos o | HPD1 = Gesklo Todion e 1
— da e lidande _.{I [ —— :
Elaborado Aprovade Edicho Data Phg.
Rita Maschada Rui Machado (L] 159012017 11
beStch, 138,00
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APENDICE 24

PROCESSO — MP.01 — GESTAO DA QUALIDADE
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Ano:

B E I T I T c H Plano de Calibragio/Verificagio

RMM._ n.® Designacao Localizagdo PR | Jan. | Fev. | Mar. | Abr. | Mai. | Jun. | Jul. | Ago.| Set. | Out. | Mov. | Dez_

c
El
a

ade:

A0AT|A || AT AT0AT A || Ao Ao A Ao Ao Ao Ay Ao Ao

Legenda: C — Callbragio; V — Verlficagdo; P - Previsto; R - Reallzado
Pagina 1 de 1
beSfitch 055.00
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